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La empresa  Jelaf  Integradores SRL, es  una  casa  desarrolladora  de  software  que  
brinda soporte   a muchas  empresas  del  rubro  de  transporte interprovincial, el  mismo  
que  con el  pasar  de los  años   a incrementado  su  soporte  a nivel  nacional . 
Toda la gestión de  incidencias   se  realiza  en  modo  manual  mediante  uso  telefonico  
o  correo  electronico,  el  mismo  que  no permite  gestionar  adecuadamente teniendo  
a los  clientes  bastante incomodos con la  atención .    
La finalidad del  proyecto  es  encontrar  una  herramienta  de codigo abierto  el  cual  
permita  llevar la  trazabilidad, gestionar la  capacidad de  atención  y  mitigar las  
incidencias  repetitivas  utilizando  las  buenas practicas  de ITIL. 
Conclusión :  Se aplicó la metodología  SCRUM  para gestionar  las etapas del proyecto 
en el  uso de la herramienta a utilizar y  se  logro  implementar   ITOP  permitiendo a la 
empresa  gestionar  la trazabilidad,  la capacitadad de atención  y  mitigar  las  












The company  Jelaf  Integradores  SRL, is a software development house that provides 
support to many  companies in the  interprovincial  transport sector, the same that over 
the years has increased its support nationwide.  
The incident management process in the  helpd desk area is carried out in manual  mode  
by  telephone or email, which does not allow to manage properly, having customers quite 
uncomfortable with the care.  
The purpose of the project is to find an open source tool which allows traceability, 
manage service capacity and mitigate repetitive incidents using good  practices of ITIL.  
Conclusion: The SCRUM methodology was applied to manage the project stages in the 
use of the tool to be used and ITOP was implemented. Allow the company to manage 
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La empresa  Jelaf  Integradores SRL,  desarrolla  software  a medida  para  el  rubro  de   
Transportes  Interprovincial  de  Pasajeros, Encomiendas y  Carga, brindando servicio 
a las  empresas    más  de  20  años a nivel  nacional , sin  embargo  las  atenciones  en  
el  área de  mesa  de  ayuda se  han  ido  incrementando,  el  trabajo  en esta  área  se  
realiza  en  modo  manual y  no  se  tiene  un  canal  formal de  comunicación,  en ese  
sentido     no  se logra   hacer  seguimiento  a  todas las  incidencias  que reportan  los  
clientes en forma  ordenada  y  eficiente.  
 
Por tal motivo  la empresa  está buscando  una  alternativa de  solución ,  por  ello desea   
implementar  una  herramienta  para  optimizar  la  gestión  de incidencias,  con la  
finalidad  de  llevar la trazabilidad de  las incidencias reportadas por  sus clientes,  reducir  
el  tiempo  de  atención  de los  operadores  y  mitigar o  eliminar  las incidencias que se  
presentan  continuamente.  
Finalmente se llegó a la conclusión de mejorar la atención de incidencias implementando 
la herramienta de gestión ITOP y basándose en las buenas prácticas de ITIL. 
A continuación, se detalla  el proyecto a implementar en  la  empresa  Jelaf  Integradores 












 ASPECTOS GENERALES 
 
1.1. Definición del Problema 
 
1.1.1. Descripción del Problema 
 
Jelaf Integradores SRL, es una empresa que se  dedica a desarrollar soluciones 
tecnológicas  para las empresas  de  transportes  interprovincial  de pasajeros,  
encomiendas  y  carga.  
En este sentido, la empresa necesita bajar drásticamente el nivel de   incidencias 
reportadas y la mala canalización de estas, actualmente no se logra cumplir con 
un 35% de lo reportado, muchas veces se debe   escalar las incidencias al área 
especializada de calidad o   soporte técnico; pero al no contar con la evidencia 
de la información, se origina   retraso en la atención y pérdidas económicas 
considerables. 
El uso inapropiado de una hoja Excel  compartida  no está   dando  resultados 
positivos, es  difícil  lograr  medir  el  tiempo de  atención  de  las  incidencias, 
hacerles  seguimiento  y  dar  la   solución; dificultando   posteriormente la toma  
de  decisiones. 
Así mismo la mesa de ayuda de servicios de TI, no cuenta con un repositorio 
oficial de guías, manuales o ayuda de memoria para realizar su labor, esto 
origina que el tiempo de atención de   las incidencias se prolongue por más 
tiempo. 
En la actualidad existen varias empresas que prestan el mismo   servicio, 
optando   muchas veces los clientes en desistir del contrato, generando pérdidas 
económicas y mala imagen para la empresa. 
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Mediante el estudio se pretende dar la posible solución de implementar una 
herramienta para optimizar de gestión de mesa de ayuda, y obtener  un canal 
formal de comunicación, se realice un control eficiente de las incidencias 
reportadas, se reduzca el tiempo de atención y la satisfacción de los clientes.  
 
 
Figura 1. Árbol de problema 
 
 
Desarrollando el árbol de problemas se evidenciaron las causas y los efectos 
que existen en la empresa, se detalla en la  Figura 1. Árbol de problema. 
Tabla 1  
Cuadro de Causa  y  Efecto 
 
Causa Efecto 
1.Errores en la canalización de 
incidencias. 
Pérdida de información y 
escalamiento.   
2.Resolución a destiempo de 
incidencias. 
Clientes insatisfechos. 
3.Personal no calificado para el 
puesto. 
Baja Productividad. 
4.Falta de repositorio con guía, 
manuales. 






escalamiento   
Baja 
Productividad 
Tardanza en  
solucionar las  
incidencias 
Errores en la 
canalización 




Personal no  
calificado para 
el puesto 
Falta de software para gestionar las incidencias 
Falta de 







1.1.2. Formulación del Problema 
1.1.2.1.  Problema General  
 
Debido a lo declarado en la descripción del problema se  formula la siguiente 
pregunta: ¿De qué manera la Implementación de una herramienta permite 
optimizar la gestión de incidencias en Jelaf Integradores SRL?. 
1.1.2.2. Problemas específicos 
 
 ¿La implementación de una herramienta de gestión de incidencias 
mejora la capacidad de respuesta de incidencias, en Jelaf Integradores 
SRL? 
 ¿La implementación de una herramienta de gestión de incidencias 
mejora la trazabilidad de la atención, en Jelaf Integradores SRL? 
 ¿La implementación de una herramienta de gestión de incidencias 
identificará las incidencias recurrentes para mitigarlas o eliminarlas, en 
Jelaf Integradores SRL? 
 
1.2. Definición de Objetivos 
 
1.2.1. Objetivo general 
Determinar en qué medida, la Implementación de una  herramienta  optimizará 
la gestión de Incidencias en  Jelaf Integradores SRL 
1.2.2. Objetivos específicos 
 
 La implementación de una herramienta mejora la capacidad de respuesta 




 La implementación de una herramienta, mejora la trazabilidad de la 
atención de la gestión de incidencias, en  Jelaf Integradores  SRL. 
 
 La implementación de herramienta de gestión identificará las incidencias 
recurrentes para mitigarlas o eliminarlas, en Jelaf Integradores SRL 
 
1.3. Alcances y limitaciones 
1.3.1. Alcance 
El trabajo a realizar,  consiste en implementar una herramienta para optimizar la 
gestión de incidencias en  Jelaf Integradores SRL,  que  registre todas las 
incidencias reportadas  en un canal formal  de  comunicación,  se  gestione  la  
trazabilidad  de los  tickets de  incidencias  y   se logre identificar las incidencias 
repetitivas para mitigarlas o eliminarlas.  
1.3.2.  Limitaciones 
La limitación para el proyecto es la toma de información al inicio  del proyecto  
 cualquier variación o  adiciones  retrasaría en  tiempo al proyecto.  
No contar con el total apoyo de los trabajadores en la implantación de la 
herramienta de gestión por limitación del tiempo.  
Por políticas de la empresa, algunas cifras e información importante de 
resguardar, no serán mencionadas en este proyecto. 
1.4. Justificación 
 Las empresas, como Jelaf Integradores del  rubro  de  tecnologías de la  
información, dedicados  por  mucho  tiempo  a  brindar el  soporte  a los  clientes 
en la administración de  software y  hardware, cada día en  vez  de  ser  solo  un  




 En ese sentido las empresas deben  enfocarse  a  dar  solución   de  calidad  y 
no  solo   el  reactivo  de  respuesta a  fallas,  con el  propósito  de  desempeñar  
una función más proactiva.  
 
 Ante lo mencionado, se justifica la necesidad de implementar una herramienta 
de gestión de incidencias en Jelaf Integradores SRL y reformular  cada  uno  de  
sus  procesos de  gestionar  las incidencias  de  TI, bajo  los  estándares  
mundiales  de utilizar  buenas prácticas de  ITIL  V3, que  permita  al  área de TI  
brindar  un  servicio  optimo  a  sus  clientes  y  sirva  como  modelo para  otras  
empresas.  
 
1.4.1. Justificación Teórica  
La empresa Jelaf Integradores SRL viene creciendo considerablemente en 
clientes y usuarios que necesitan de atención inmediata cuando suceden 
incidencias en los sistemas instalados en sus clientes,  el cual ya no es posible 
gestionar en  forma manual.  En ese sentido se debe implementar una 
herramienta para la optimización de incidencias. 
1.4.2. Justificación práctica 
El trabajo de investigación que se presenta, es de gran interés practico, responde 
a la necesidad de implementar una herramienta de gestión de incidencias que 
permita gestionar cada incidencia, mejorar la productividad de los operadores de 
TI y satisfacer a los clientes. 
1.4.3.  Justificación Metodológica 
En el ámbito metodológico en la empresa, la   aplicación de   las buenas prácticas 
de ITIL V3 ayuda  entender y  comprender  que  se  necesita  realizar  cambios 
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en la mesa de  ayuda  de servicios de TI, para  poder dar mejor  atención a los  
clientes   y  sirva como  ejemplo para  otras organizaciones. 
 
CAPITULO 2 
 MARCO TEORICO 
2.1. Fundamento Teórico 
En  las  empresas ahora  que  estamos enfocados  a toda  la  tecnología  y  a la 
era  digital, es  importante  los  equipos de  cómputo,  el software, las  buenas  
prácticas, procesos  y  procedimientos adecuados que ayuden  a  optimizar  los  
recursos. Se menciona en  el  informe en forma detallada  lo necesario para   
implementar una  herramienta de gestión de incidencias. 
2.1.1. Estado del Arte 
2.1.1.1. Investigaciones Internacionales 
Título: Modelo de Gestión basado en ITILV3 para mejorar la calidad de los 
servicios de TI en el Departamento de Recaudación de la Empresa de Agua 
Potable y Alcantarillado Sanitario del Cantón JIPIJAPA.  
Fecha: 2019 
Autor: Loor Muñiz, Digna Elizabeth  
17 
 
Objetivo General: Diseñar un módulo de gestión basado en ITILV3 en el 
Departamento de Recaudación de la EPMAPAS-J 
Objetivo Especifico: Identificar los procesos del modelo de gestión de servicios 
basado en ITILV3 sobre los servicios TI brindados por el Departamento de 
Recaudación de la EPMAPAS-J.  
Conclusión: La implementación de los  modelos diseñados  para  la  gestión  
de  servicios basados en ITIL, ayuda  a estandarizar los procesos, personas y  
funciones que  se  ejecutan  diariamente,  como la  metodología  agrega  valor,  
como herramienta  de estrategia,  con  los  clientes,  se realiza  un  cambio de  
cultura de trabajo , aplicando  flujos de  trabajo  y  definiciones para  entender y  
dar  soporte , disciplina y  compromiso. 
Aporte: Este proyecto de investigación aporto a mi proyecto, como aplicar las 
buenas prácticas de ITILV3 mejorando los  procesos y  aumentando  la  
satisfacción  de los  usuarios o  clientes.  
 
Título: Propuesta de Ajuste al Modelo de gestión de incidentes de la Empresa 
Claro Colombia SA  para el mejoramiento continuo de los tiempos de repuesta 
basado en ITILV3. 
Fecha: 2017 
Autor: Cifuentes Obando, Juan Fernando 
Objetivo General: Proponer un ajuste al modelo de gestión de incidentes 
basado en ITILV3 de la empresa Claro Colombia S.A. para disminuir los tiempos 
de respuesta de los incidentes asignados al grupo de soporte en sitio por parte 
de sus clientes internos. 
18 
 
Objetivo Especifico: Realizar un análisis con el fin de  determinar las causas 
que generaron la creación  de los  incidentes más frecuentes durante el periodo 
establecido por parte de los  clientes internos de la empresa  Claro  Colombia 
SA. 
Conclusión: Los datos y la información obtenida en la  base de datos de la 
empresa,  lograron  identificar cual  es  el  tipo de falla con  más incidentes 
durante  el  tiempo de investigación, que ingresaron los  clientes  internos, 
pudiendo  direccionar y  analizar  las  causas de las  fallas en la  creación  y  
diligenciamiento de los incidentes.  
Aporte: Este proyecto de tesis aportó a nuestro trabajo de investigación lo     
importante que es   categorizar los incidentes y ajustar el modelo de gestión 
cuando este no está dando resultados, para permitir una mayor efectividad y 
simplicidad en la atención, mejorando la calidad de  atención y  reduciendo el 
tiempo de respuesta.  
 
2.1.1.2. Investigaciones Nacionales 
 
Título: Implementación de una Herramienta para mejorar la Gestión de 
Incidencias de TI, enfocado en ITIL para la SUNEDU en la ciudad de Lima. 
Fecha: 2019 
Autor: Sánchez Malca, Yoel José.  
Objetivo General: Implementar una herramienta de código libre (Open Source) 
para mejorar la calidad en la gestión de incidencias informáticas al usuario 
interno de la SUNEDU, enfocado en las prácticas de I.T.I.L. v3. 
Objetivo Especifico: Obtener  un  repositorio de conocimiento para  que los 




Conclusión: Con la adecuada capacitación de la herramienta, los técnicos de 
la mesa de ayuda serán capaces de obtener una base de conocimiento 
actualizado y consultado a tiempo, así cambien de personal en los próximos 
años. 
Aporte: El autor con su proyecto, aportó a nuestro proyecto que al implementar 
 una herramienta de gestión  tiene un mejor tiempo de respuesta de los 
 técnicos de mesa de ayuda   y al utilizar   los tres  factores fundamentales 
 como son  tecnología, personas y procesos propuestos por I TIL logra una 
 mayor  satisfacción en los usuarios y clientes. 
 
Título: Implementación de  Buenas Prácticas para  la  Gestión de Servicios de 
TI basado en  ITILV3 para la Unidad de tecnologías de la Información  de La  
Zona Registral  N° VII- Sede Huaraz, 2016. 
Fecha: 2019 
Autor: Asencios Silva, Kelly Luz  
 
Objetivo General: Implementar buenas prácticas basado en ITILV3 en la Unidad 
de Tecnologías de la Información de la Zona Registral N°VII-Sede Huaraz, para 
mejorar la gestión de servicios de TI.  
Objetivo Especifico: Implementar procesos alineados a las buenas prácticas 




Conclusión:  Luego del diagnóstico de la problemática actual se estableció el 
nivel de la gestión de servicios de TI, según grado de madurez del proceso 
propuesto por ITIL; llegando  a la conclusión  que  la  empresa  se  encuentra  en  
su  nivel  0 de madurez,  no  se ha iniciado de manera formal,  por  tal  motivo se 
especifica  los requisitos a considerar para el  modelo de gestión de servicios  
siguiendo los lineamientos de  ITIL: Establecer y documentar los procesos para 
el modelo, establecer  los roles, las  responsabilidades, métricas,  actividades,  
políticas y desarrollar la herramienta para la gestión. 
Aporte: El autor aporta a nuestro trabajo, indicando que  es  importante 
definir los procesos, las actividades, roles y responsabilidades  dentro del 
 área de TI para que su labor sea eficiente.  
Título: Influencia de un Sistema de Help Desk en la Gestión de Incidencias de 
 Tecnologías de Información de  la  Municipalidad  Distrital  de  Llacanora 
 Periodo-2017. 
Fecha:  2018 
Autor:  Chavarry Castillo y Gallardo Chicoma. 
Objetivo General: Determinar cómo influye un sistema de Help Desk  para
 la gestión de incidencias en el área de TI, de la Municipalidad Distrital de 
 LLacanora. 
Objetivo Especifico: Implementar un sistema de HelpDesk en la Municipalidad 
 Distrital de Llacanora, mediante una metodología de investigación.  
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Conclusión: Según  análisis  de los datos un  47% de usuarios  confiesa que  
después de la implementación del Sistema  helpdesk existe una óptima gestión  
en  solucionar las  incidencias por el  personal de  soporte técnico, las 
atenciones son canalizadas en forma ordenada y  sistematizada; el otro  53% 
de usuarios valido  como  bueno, dando una  perspectiva positiva de cómo  
gestionar los reportes y  listados de problemas de TI. 
Aporte: Este proyecto de investigación aporta a nuestro trabajo como utilizar 
 la  metodología SCRUM  para  nuestro  desarrollo, así mismo  indica  que  
 implementar  una  herramienta  para  la gestión de incidencias trae  mayores 
 beneficios para  las  empresas , ayudándolas  a  solucionar  en forma  ordenada 
 las  atenciones y  tener  una  base de conocimiento que  reduzca el tiempo 
 de la   atención de las  incidencias.  
2.1.2. Base Teórica 
 
2.1.2.1.  Tecnología de la Información (TIC) 
 
Es un conjunto de componentes interrelacionados que aplican en el ingreso, 
procesamiento, almacenamiento y distribución de la información, apoyando a la toma 
de  decisiones, control, coordinación, y análisis de la organización.  
Las  TIC están  en  todos los  momentos  de  nuestras vidas. La rápida evolución y 
progreso brinda oportunidades sin precedentes logrando alcanzar niveles muy elevados 
de  desarrollo. La capacidad de las TIC reduce los obstáculos, esencialmente de 
distancia y tiempo. (Echeverria, 2008).  
2.1.2.2.  Gestión de servicios de tecnología de la Información  
 
Las TICs  se basan en definición de procedimientos, esquemas de calificación y 
estándares   mejorando  la  calidad de la  administración  de  aplicaciones, infraestructura  
y procesos, alineados a los  objetivos de cada una de las organizaciones. Es importante 
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reconocer que las organizaciones dependen mucho de  los  recursos informáticos, por  
ello  es  necesario la implementación de  una  óptima  gestión de  servicios de TI. 
Servicio: Un servicio de TI es un conjunto de actividades que utiliza  recursos 
informáticos que  permite compensar las  necesidades  del  cliente, siendo  estos 
servicios de  gran  utilidad,  eficiente  y  que  brinde  la garantía ante cualquier  daño por  
parte del  proveedor, evitando asumir costos innecesarios. (Echevarria, 2008). 
2.1.2.3.  ISO/IEC TR 20000   
La Organización Internacional de Normalización(ISO), como la Comisión Electrotécnica 
Internacional (IEC); constituye la norma de estandarización a nivel mundial sobre los 
servicios de TI siendo su  función  principal los comités técnicos, quienes se encargan  
de  elaboran normas y estándares internacionales. 
Siendo la primera norma la ISO/IEC 20000 acogiéndose a nivel mundial detallando su 
especialidad en la administración de servicios de TI, en base de ITIL   y que está 
constituido por documentos guías para su aplicación: 
ISO / IEC 20000-1:2011  Requisitos de los Sistemas de Gestión de Servicios. 
Diseño, transición, entrega y  mejora. Describe los procesos de planificar, implementar, 
monitorear, revisar, operar, mantener y mejorar un sistema de gestión de servicios.  
ISO / IEC 20000-2: 2012 Guía de Implementación de los Sistemas de Gestión de 
Servicios. 
La ISO/IEC 20000-1 adquiere el  diseño, transición, provisión y la mejora de los  servicios 
para  obedecer a los  requerimientos del mismo y  generar  valor  agregado para  el  
usuario  como también para  el  tercero (empresa y persona) del servicio (ISO / IEC 
20000-1 2011: 7-10) Siendo adjunta la  Norma ISO / IEC 20000, se requiere que el 
tercero  o  proveedor del bien;  tenga un mejor enfoque realizado  en los  procedimientos 
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integrados para  la  planificación, establecimiento, implementación , operación, control. 
Revisión, mantenimiento y mejoramiento un SGS (ISO / IEC 20000-1 2011: 7-10). 
La norma presente requiere aplicar el método conocido como PDCA, que a su 
traducción seria Plan= Planificar, Do= Hacer, Check = Verificar, Act=Actuar para todas 
las partes del SGS y servicios. El método PDCA, es aplicado en esta parte de la ISO/IEC 
20000-1, siendo descrito como sigue: 
Plan = Planificar: Sustentar, documentar y tomar acuerdos dentro del SGS. El SGS 
adquiere políticas, fines, procesos y planes para sustentar con los requisitos de los 
servicios.  
DO= Hacer: Monitorizar y poner en marcha el SGS para su diseño, mejora de los 
servicios, transición y provisión. 
Check = Verificar, Monitorear, describir y repasar el SGS y los servicios que van contra 
las reglas, acuerdos, planes y requerimientos del servicio y documentar los resultados. 
Act = Actuar: Atraer medidas de mejor manera, para continuar al SGS su ciclo de vida 
en los servicios.  





Figura 2: Método PDCA “T.I. – Gestión del Servicio.” 1:38 
2.1.2.4.  ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la   
  información) 
En el  año de 1980, la Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) del  
gobierno británico presenta la primera biblioteca de infraestructura de  tecnologías de la 
información (ITIL), en compensación   a la crecida dependencia de las tecnologías de la 
información y  al  reconocer  que sin practicas estándares, los  negocios  estatales como  
del sector  privado  creaban   sus propias prácticas de gestión de  TI y duplicaban  
esfuerzos dentro de los proyectos de  tecnología de la información  y   comunicación, lo 
que reflejaba  mayores  costos  y  errores comunes.  
ITIL es un conjunto de buenas prácticas, se ha convertido en el estándar del  mundo  en 
la  Gestión de  Servicios Informáticos, cualquier organización puede  adoptar  estas  
buenas prácticas.  
El objetivo  principal  de  ITIL, es entregar servicios de  alta  calidad en relación  con el  
cliente.  La organización TI  debe cumplir  los acuerdos  con los socios y con los 




2.1.2.5.  Ciclo de vida de los Servicios de Tecnología de la Información  
ITIL V3  se basa  para la gestión  de  servicios de TI, en  el  Ciclo  de Vida de los Servicios 
estructurada en  5 fases :  
 
Figura 3: Ciclo de Vida de ITIL V3 
 
Estrategia del Servicio: El propósito  principal es  concretar  los servicios que 
proporcionará, a que  organizaciones o clientes  está orientado y que  mercado cubrirá. 
Diseño del Servicio:   Aplica  los principios y métodos necesarios para transformar los 
objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.  
Transición del Servicio: Su propósito es colocar en producción todos los servicios 
diseñados. 
Operación del Servicio: La responsabilidad principal es  brindar servicio de  todas las  
tareas operativas y de mantenimiento a los organizaciones o  clientes.  
Mejora Continua al Servicio: Busca mejoras al servicio a partir de los datos y 
experiencias obtenidas (Ibáñez, 1997). 
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Figura 4: Fases del periodo ITIL V3 
2.1.2.6.  Fases de Operación del Servicio  
Esta fase es la encargada de implementar los procesos, actividades y funciones  para 
entregar un servicio de calidad a los  clientes o  usuarios  aplicando los  acuerdos de  
nivel de servicio con el  cliente. Adicionalmente se gestiona la infraestructura tecnológica 
que se  utiliza para realizar  la  prestación del servicio.   
En la fase de Operación de Servicio  se  sigue  los siguientes procesos:  
 Gestión de Eventos  
 Gestión de Incidencias  
 Gestión de Peticiones de Servicio de TI 
 Gestión de problemas  
 Gestión de Acceso.  
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Para nuestro proyecto de investigación solo nos enfocaremos a la Gestión de 
Incidencias por tal motivo solo mencionamos los demás procesos. 
2.1.2.6.1.  Gestión de Eventos  
Este proceso  es  el  encargado  de  monitorear los eventos que  se  originan  en la 
infraestructura de TI, descubriendo las posibles incidencias futuras y  garantizando un  
óptimo  funcionamiento .  
Un evento se define por alguna ocurrencia detectable o discernible que sea reveladora 
para la gestión de la infraestructura de TI y los servicios que ésta soporta (López, 2010). 
2.1.2.6.2.  Gestión de Incidencias  
La gestión de  incidencias tiene  como  objetivo devolver el servicio en el  mínimo tiempo, 
causado  por  un  evento  que  ha  producido  la  interrupción. Para una correcta gestión 
de incidencias es importante la aprobación de  la calidad de los servicios y la  
satisfacción de los clientes o usuarios, reducir  los tiempos de interrupción y  cumplir 
con el nivel de servicios (Bon, 2011). 
2.1.2.6.2.1.  Ciclo de Vida de las  Incidencias  
 





Registro de la Incidencia:  
Se empieza una correcta gestión de incidencias.  Se asigna un número único para cada 
incidente y se registra datos necesarios como la  ubicación y/o localización; se incluye 
información relevante para la resolución del incidente que es solicitada al cliente y 
también  obtenida de la propia   CMDB.  Este proceso de registro debe realizarse al  
momento que  es  recibida.. 
Clasificación de la Incidencia:  
El objetivo principal  es  recopilar toda la información para ser utilizada en la resolución 
del incidente. 
Mencionamos los  pasos para su implementación: 
Categorización: se estipula un nivel de grupo o  categoría para  los  incidentes, el  cual  
permite  identificar  qué  servicios se están  viendo afectados. 
Establecimiento del nivel de prioridad: por el   impacto y la urgencia del incidente se 
establece un nivel de prioridad, estos criterios de prioridad antes de prestar el servicio 
deben  estar preestablecidos. 
Asignación de recursos: Se asigna   personal de  nivel  1 para resolver  el  incidente, 
si  el  nivel  1 no  logra  solucionar  debe designarse a personal del  nivel 2. 
Monitoreo del estado y tiempo de respuesta esperado: Se registra un estado al 
incidente, su primer  estado  es  Registrado y  va cambiando  conforme se  empieza  a  
dar  su  resolución  como  Activo, Suspendido, Resuelto, Cerrado;  según la base del 
SLA  se  debe  estimar  el tiempo para  cada  resolución de  las incidencias por  
prioridad.( Osiatis, 2011). 
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Análisis, resolución y Cierre de Incidente: El incidente se  inspecciona  para 
identificar posibles incidentes iguales  y  dar  la solución  inmediata aplicando el  
procedimiento  de la base del  conocimiento. 
Si la resolución del incidente no se logra en  nivel 1 de atención, entonces pasa al nivel 
2 y así sucesivamente hasta   encontrar la solución del incidente.  
Durante el ciclo de vida del incidente  se va actualizando  el   estado para que se pueda  
disponer  de la  información necesaria.  
Cuando la incidencia es recurrente y  no se tiene una solución definitiva,  se  informa  a  
la  Gestión de  Problemas  para  su  análisis y  solución. (Osiatis, 2011).  
Escalado y Soporte: Cuando  no  se  logra  solucionar  las incidencias  en nivel  1 ,  es 
necesario  que se  recurra a un  especialista  para  ello  el  incidente  es escalado  al  
nivel  2.  Este proceso se le denomina escalado y  puede  ser : 
Escalado Funcional:  Se requiere de un especialista de TI con  suficiente conocimiento 
de los sistemas instalados en  sus clientes para  lograr  resolver  los  incidentes que se 
sean escalados del  nivel 1 de atención.  
Escalado Jerárquico:  Se encuentra el  personal  de  mayor responsabilidad  y  
autoridad  que pueda  tomar  decisiones y apoyar  al  nivel 1; ejemplo: asignación 
adicionales de  recursos para la resolución de un incidente especifico (Pinedaq, 2011). 
Control de Proceso:   monitoreo y control mediante informes o indicadores que 
examinen el nivel de cumplimiento de los SLAs, monitorización  el grado de satisfacción 
de los clientes o usuarios, incidentes no atendidos o  con  vencimiento de tiempo, 
incidentes con niveles escalados sin  resolver. 
Los  indicadores necesarios que permiten valorar el proceso se detallan: 
 Incidentes clasificados por  número de  servicio y por prioridades.  
 Tiempos de resolución clasificados en función del impacto y la urgencia. 
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 Acuerdos de Nivel de cumplimiento del SLA. 
 Costos asociados.  
 Recursos disponibles para la atención. 
 Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos en primer nivel. 
 Medición de satisfacción del cliente. (ServiceTonic, 2011) 
2.1.2.6.3.  Gestión de Petición de Servicios  
En este proceso se describen las solicitudes que los clientes o usuarios plantean al 
departamento de TI.  
Una petición de servicio es una solicitud, asesoramiento, cambio estándar, o acceso a 
un servicio  que realiza  el  cliente o  usuario . 
2.1.2.6.4.  Gestión de Problemas  
En ITIL se define un problema como la causa de una o la acumulación de incidencias. 
Controla el Ciclo de Vida de todos los problemas. El principal objetivo es prevenir 
problemas e incidencias, eliminar las incidencias repetitivas y minimizar el impacto de 
las incidencias que  es  imposible evitar. 
 
2.1.2.6.5.  Gestión de Acceso 
Es la responsable de dar permiso a  usuarios autorizados y  asignarles  un  perfil para 
el  uso del servicio;   a este proceso también se le conoce  como   “Gestión de Derechos 
“o “Gestión de Identidades“. 
 Se necesita la verificación de identidad de los usuarios, verificación del responsable de 
los accesos, confirmar la justificación de la solicitud del permiso y  disponer de  una  




2.1.2.7. Diferencia entre ITIL V3 y ITIL V4  
La diferencia que distinguen a ITIL 4 de las versiones anteriores son la inclusión de 
mejores prácticas adicionales y nuevo material sobre integración. La nueva versión 
fomenta una  mayor colaboración, facilita la comunicación en toda la organización y la 
integración de Agile y Dev Ops en las estrategias de ITSM. 
ITIL 4 está diseñado para ser más personalizable y flexible. En esencia, la nueva versión 
fomenta una visión más holística de la TI. 
ITIL 4 se centra más en los conceptos de costos, resultados, riesgos y valor. Sobre la 
base de una buena selección de ideas defendidas por ITIL. 
En resumen, ITIL 4 es un refinamiento de ITIL V3, que refleja cambios en la cultura 
corporativa donde el trabajo en equipo y la comunicación reciben un peso adicional, 
integrando la TI en la estructura general del negocio.  
Para el caso de nuestro proyecto de investigación solo se utilizará la versión ITIL V3 
para   realizar el proceso de la  Gestión de Incidencias.  
 
2.1.2.8. Metodología SCRUM  
Por los años mil novecientos ochenta y seis Takeuchi and Nonaka dieron a conocer el 
artículo “The New Product Developroent Game” mostrando una nueva manera de 
administrar los proyectos en la que los elementos principales son la agilidad, luego la 
flexibilidad y por último la incertidumbre.  
Nonaka and Takeuchi notaron que, en las empresas tecnológicas, se realizaban 
productos de buena calidad y de menor coste, en menor tiempo que el que empleaban 
otras empresas en el mismo contexto. Analizando empresas enormes como tal lo son: 
Honda, HP, Canon, etc., se percatan que la elaboración del producto final se realizaba 
en menor tiempo debido a que, no seguía un proceso en el que la elaboración de este 
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se lograba en un grupo de personas especializados en diferentes áreas, sino que el 
proceso iniciaba con requisitos estándares y el bien elaborado lo procesaba un grupo 
de personas de múltiples disciplinas que trabaja apenas inicia el proyecto hasta su 
culminación. 
 Se realizó una comparación entre esta estratégica del trabajo equipo, y la colaboración 
de los jugadores de Rugby en un partido, así como el uso de un método de nombre 
SCRUM.  
Scrum se muestra al mercado como un método diseñado para productores tecnológicos, 
pero fue en 1993 que Jeff Sutherland aplicó un modelo para la construcción de software 
en Ease/Corporation. Más adelante, en mil novecientos noventa y seis, Jeff Sutherland 
& Ken Schewaber presentaron las praxis del método realizadas como un proceso 
estándar para el despliegue del software y que más adelante, se incluirían en el grupo 
de Alianza de Agilidad. 
Scrum es ideal para esas organizaciones en la construcción de sus proyectos se logra 
en contornos con las características siguientes:  
1. Incertidumbre: Variable que determina el objetivo que se desea lograr sin ser 
necesario un planteamiento para la elaboración del producto. Esto representa una 
motivación para el equipo debido a la “tensión” de iniciar el proyecto sin un plan. 
 2. Auto-organización: Los grupos de trabajo tienen la capacidad de organizarse entre 
ellos y no necesitan asignarse roles para realizar las tareas, pero deben reunir las 
siguientes características:  
 Autonomía: El equipo de trabajo es el único responsable de hallar la solución y de usar 
la estrategia que considere adecuada.  
 Auto superación: En el proceso de creación, las soluciones que se hallaron en un 
primer momento irán modificándose en el camino sufriendo cambios y mejoras 
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 Auto-enriquecimiento: Al tratarse de equipos multidisciplinarios, los miembros de estos 
se ven favorecidos a través de la retroalimentación de conocimientos entre ellos, 
aportando ideas que suelen estar unos sobre otros.  
3. Control moderado: Se empleará una verificación de calidad adecuada evitando 
descontroles basado en desarrollar un escenario de “auto-verificación iguales” con el 
afán de no interferir con la imaginación y espontaneidad de las personas que conforman 
el equipo. 
4. Transmisión del conocimiento: Todos deberán aprender de todos. Los miembros 
del equipo terminan un proyecto e inmediatamente inician otro, y así se garantiza que 
compartan sus conocimientos durante su permanencia en la organización. Al ser una 
metodología de implementación rápida, Scrum tiene como objetivo, crear ciclos breves 
para el desarrollo del producto, a estos ciclos se les denomina iteraciones, pero dentro 
de la metodología Scrum se denominarán “Sprint”.  
Para comprender el proceso de desarrollo de esta herramienta es necesario ejecutar las 
cinco fases que manifiestan el proceso:  
1. Concepto: Para iniciar el proceso, es necesario definir de manera estándar las 
definiciones del producto y asignar el grupo de personas que se desarrollaran 
mencionado producto.  
2. Especulación: Los datos recopilados en la primera etapa, es hora de empezar con 
la elaboración del producto estableciendo las restricciones que marcaran el diseño del 
bien, como los son, la programación y los costos de este.  
En esta etapa, el producto se elaborará a partir de ideas principales y se irán evaluando 
los avances y el impacto que genera el producto en el mercado. En cada iteración, se 
realizará una nueva especulación la cual radica, en rasgos de manera estándar son:  
 Desplegar y realizar Check de los requisitos puestos en general.  
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 Conservar el listado de las funciones que se requieran.  
 Plan para entregar. Se pacta cronograma para las distintas versiones que se obtienen, 
hitos y feedback. Calcula el esfuerzo puesto en el proyecto.  
3. Exploración: El bien va tomando forma, en esta etapa se le agregan las 
funcionalidades que se identificaron en la etapa anterior. 
4. Revisión: Los resultados son revisados por el grupo de trabajo involucrado en los 
procesos y son contrastados con los objetivos que fueron trazados en un primer 
momento.  
5. Cierre: Finalmente, el equipo entregará una versión preliminar del producto 
elaborado, este, en la fecha programada. Sin embargo, al ser un producto preliminar, el 
cierre no significa la finalización del proyecto, sino que seguirán presentándose cambios, 
a los que llamamos “mantenimiento”, los mismos que ayudarán a acercarse al bien final 
que se deseaba. 
Scrum recomienda en su metodología, la realización de reuniones diarias en cada 
interacción mencionando que es un elemento fundamental para la implementación del 




Figura 6: Fases de SCRUM  
 
2.1.2.8.1. Componentes de Scrum  
En este punto, es importante dar una vista de manera general cada una de las etapas y 
roles de la herramienta Scrum para así poder entender el proceso de la implementación 
de la herramienta. Para ello, mostraremos a detalle estos puntos en líneas posteriores. 
 Para empezar, la herramienta se divide, en líneas generales en 3 etapas, a las que se 
denominan reunión de integrantes. Las reuniones son parte de los diferentes artefactos 
de este método, así como también son los roles y los diferentes elementos que lo 
conforman. 
 2.1.2.8.1.1. Las reuniones  
 
1. Planificación del Backlog  
Se elaborará un entregable en la cual se plantearán los requerimientos del producto 
según secuencia de priorización. Dentro de esta atapa se definirá la elaboración del 
36 
 
Sprint cero, en la que entrara en votación para poder decidir cuáles serán los objetivos 
y el tiempo de trabajo que hay que sustentar para esta iteración.  
2. Seguimiento del Sprint  
Para realizar el seguimiento respectivo, se realizarán reuniones pequeñas diarias en las 
que los tres cuestionamientos esenciales se darán para analizar el proceso de mejora 
que son las siguientes: 
  ¿Qué mejora se culminó en el proyecto desde la última anterior?  
 ¿Qué mejoras se realizan hasta la siguiente reunión?  
 ¿Qué problemas se han presentado y en que puede mejorar para poder avanzar con 
el proyecto?  
3. Revisión del Sprint 
 Finalizando el Sprint se hará una evaluación para conocer el aumento que se va 
generando. Se entregará al cliente, frutos preliminares y una demostración o versión, 
esto con el objetivo de mejorar el feedback con el cliente.  
2.1.2.8.1.2. Los Roles  
Para poder comentar sobre los roles que existen dentro del Scrum, debemos partir 
conociendo el origen de la tipificación de estos: Cerdos y gallinas, y es que esto nace 
con el chiste de un cerdo con una gallina y la ligera idea de ambos en montar un negocio. 
LOS CERDOS  
Son aquellos miembros del equipo que se comprometen con el proyecto y los diferentes 
procesos del método Scrum.  
 Product Owner: Actor clave quien decide finalmente, y es conocedor del negocio que 
tiene el cliente y lo que quiere como producto final. Encargado de escribir lo que busca 
el cliente, el orden de prioridad que debería tener y las ubica en el Product Backlog.  
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 Scrum Máster: Persona que verifica si el patrón y el método funciona. Suprimirá a 
todos los problemas que hagan que el procedimiento no fluya y conversara con el cliente 
y con los gestores de ser necesario. 
  Team de Desarrollo: Grupo de personas de unas 5 a 9 integrantes que tienen la 
autoridad para ordenar y sustentar decisiones y conseguir la meta trazada. Bastante 
involucrado en el esfuerzo que se requiere para las actividades del Product Backlog. 
 LAS GALLINAS 
 A pesar de no estar involucrados directamente con el procedimiento del método Scrum, 
es fundamental la participación de estos en la revisión y planificación de cada Sprint. 
  Usuarios: Es el grupo de personas a las que está destinado el producto.  
 Stakeholders: Esta referido a todas las personas a las que beneficiara el fin del 
proyecto. Estas personas estarán presentes mientras se den las constantes 
evaluaciones del Sprint. 
  Managers: Es quien decide finalmente, participando en la selección de las metas y de 
los requerimientos. 
2.1.2.8.2. Elementos de Scrum 
 Puntos que estructuran a Scrum son:  
 Product Backlog: Lista de tareas donde se especifican las necesidades del cliente. 
Es un planteamiento estratégico que pude variar o cambiar durante la  vida del  servicio, 
esto se debe a las nuevas necesidades  del cliente, feedback del mercado, ideas que 
van  mejorando   que  se consideran  importantes, también puede  ocurrir  dificultades  
y  mejoras a  utilizar con la tecnología, etc.  
Los objetivos o requisitos de primer nivel del producto o proyecto se expresan en forma 
de historias de usuario.  Se  le asigna el valor que aporta al cliente y el   costo 
estimado de realizarlo.  
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  Sprint Backlog: Es el listado contendor de tareas que se realizan en cada uno de los 
Sprint. 
El equipo de trabajo lo elabora al inicio estableciendo una  reunión  de  planificación  de 
la iteración. (Sprint planning), especificando lo  necesario  para completar y demostrar 
al cliente al finalizar la iteración, en forma de incremento de producto para ser  
entregado. 
En este listado se visualizan las tareas del equipo y  se evalúa   para verificar posibles 
problemas que no permiten avanzar,  se toman  decisiones al  respecto para solucionar. 
 Incremento: Es la parte que ha sido agregado o completado en un Sprint, la parte 
finalizada y puesta en marcha. 
No se considera  incremento  a prototipos,  partes pendientes de pruebas o integración, 
modulo o submódulos. En scrum:  
 Cada elemento de la pila del producto se refiere a funcionalidades 
entregables, no ha trabajos internos del tipo “diseño de la base de datos”.  
 Se produce un nuevo  valor  o    incremento en cada iteración.  
 
 
Figura 7: Etapas de SCRUM 






 2.2. Marco Conceptual  
 
Buenas Prácticas:  Actividades o procesos   que han sido estudiados, probados y 
aplicados con éxito en múltiples Organizaciones.  
CI: Elementos de Configuración.  
CMDB: Information Managment Database (Base de datos de la Gestión de 
Configuraciones), es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada CI   y 
de la relación entre ellos. 
Escalado:  Actividad donde se   adicionan recursos para  satisfacer el nivel  del  servicio 
o  lo  requerido  por  el  cliente. 
Empresa de Transportes Interprovincial: acto de trasladar personas o mercadería de 
un lugar a otro. 
Implementación: Actividad que se ocupa de trasladar software, hardware, procesos 
documentación, etc,  al ambiente de producción .  
Incremento: aumento en el valor de un servicio en un intervalo de tiempo. 
ITIL: Information Technology Infraestructure Library (Biblioteca de la infraestructura de 
tecnología de información. 
ITOP: Information Technology Operational Portal, herramienta de código libre aplicando 
las buenas prácticas de ITIL. 
ITSM: Information Tecnology Service Management, disciplina basada en procesos, 
perfilando alinear los servicios de TI proporcionados con las necesidades de la empresa 
u organizaciones, obteniendo beneficios que pueden percibir el cliente o usuario final.  
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OLA: Acuerdo de nivel de Operación, documento interno  que celebra el proveedor del 
servicio y  los  usuarios  para  cumplir con  el  SLA. 
Optimización  proceso de hacer algo  de la mejor  manera  posible  aplicando recursos, 
procesos, personas y  tecnología para  lograrlo.  
Punto Único de Contacto [Single Point of Contact] (SPOC): Significa tener un  modo 
de  comunicarse con  una  organización que sea formal.  
Product Backlog:  Pila de producto que sigue la metodología SCRUM, lista de todos 
los requerimientos iniciales de un proyecto.  
RFC: Petición de Cambio. 
Riesgo de TI: Evento que causa posibles daños o pérdidas a las organizaciones o 
empresas. 
SLA: Acuerdos de nivel de servicio, contrato  que  permite  definir  los  acuerdos entre 
el proveedor  y  cliente  interno o externo, se  documenta  todos los  servicios que  se  
ofrecen  y  los  lineamientos que  está  obligado  a cumplir como proveedor del  servicio. 
SCRUM: metodología ágil iterativa e incremental para la gestión de proyecto. 
Service Desk: punto de contacto entre el proveedor de servicios y los usuarios o 
clientes. El service desk gestiona incidentes, solicitudes y comunicación con los 
usuarios. 
Sprint Backlog: lista de actividades o tareas del producto backlog elegidos para cada 
sprint, adicional un  plan de cómo crear el incremento de producto para  alcanzar  el  
objetivo del proyecto. 
 
TI: Tecnología de Información, se refiere al uso de equipos de telecomunicaciones o 
computadores, transmisión, procesamiento y almacenamiento de datos.  
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TIC: Tecnologías de la Información y Comunicaciones, son dispositivos, equipos, 
herramientas, componentes electrónicos que permiten manipular información necesaria 
para  la economía  y  desarrollo  de  toda  organización .  
2.3. Marco Metodológico  
 
Para el presente informe de investigación se buscó varias metodologías que ayuden a 
gestionar la herramienta de gestión de incidencias de TI, utilizando las buenas prácticas 
de ITIL.  
Para ITIL dentro de sus buenas prácticas detalla cómo debemos abordar el proyecto, 
por ello se eligió   la metodología SCRUM que recomienda la realización de reuniones, 
roles, artefactos  y lo más  importante  para  el  proyecto ,  aportar valor  al  cliente. 
En  nuestro  proyecto de  investigación  se emplea  el  tipo de investigación  Aplicada  
con  enfoque  cuantitativo, usando  el  método  o  diseño   no  experimental  pues  no  
es  necesario  llevar  a un  laboratorio  para  realizar  las  pruebas, lo  importante  es  
recolectar  información  de los  clientes  y  usuarios  que  utilizan  el  servicio  para  notar  
que  necesitamos  una  herramienta  que  nos  permita  gestionar  cada  una  de las  
incidencias  reportadas, la  misma  que  permitirá medir, priorizar y  categorizar  los  
servicios  que  propone la empresa.  
Se especifica los pasos a seguir en  el  EDT,  el  cual  permitirá  en la  fase  de  
Planificación  y  Ejecución  aplicar la  metodología  SCRUM   utilizando  cada  sprint  
para hacer una  lista  y  secuencia  de actividades  a  realizar  para  la  aprobación  de  










DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN  
3.1.  Caso   de Negocio 
3.1.1. Reseña Histórica  
Jelaf Integradores SRL, fue creada desde el año 1994, su especialidad es desarrollar 
sistemas y brindar servicios informáticos, tiene una trayectoria demostrada de 
experiencia profesional  y  servicio  al  cliente  en  todo  el  Perú. Los clientes que maneja 
son empresas de distintos sectores, empresas de transportes interprovinciales, cadenas 
de grifos, hoteles, restaurantes, almacenes; también encaja en cualquier giro de negocio 
dentro de los aplicativos desarrollados. Su ubicación está en  Av. Guzmán Blanco 154 
Of.  204   en Cercado de Lima.  
La empresa cuenta con un total   de 25 profesionales, personal de  mesa de  ayuda, de  
Soporte técnico,  testers, programadores, administrativos  y   la  gerencia.  
 
3.1.2. Misión  
Desarrollo e implementación de nuevas soluciones informáticas, innovadoras y  
brindando seguridad ,  que  ayude  a  la  automatización  de  procesos  en las  empresas,  
logrando  un  alto  impacto  utilizando  la  tecnología. 
3.1.3. Visión 
Ser líderes en desarrollo de TI, en el Perú  y  también fuera del país, generando servicios 





3.1.4.  Objetivo  
  La implementación de una herramienta mejora la capacidad de respuesta de las 
incidencias, en Jelaf Integradores SRL. 
 La implementación de una herramienta mejora la trazabilidad de la atención de 
la gestión de incidencias, en Jelaf Integradores SRL. 
 La implementación de herramienta de gestión identificará las incidencias 
recurrentes para mitigarlas o eliminarlas, en Jelaf Integradores SRL 
3.1.5. Estado Actual de la Empresa  
Podemos ver:  
 Hay mayor número de clientes y  usuarios, lo cual se realizó mejoras de 
equipamiento en el Data Center de la empresa. 
 La empresa tiene un 70 % de clientes del rubro de transportes interprovincial, el 
mismo que necesita  asistencia  de mesa de  ayuda  en  forma  inmediata .  
 Se cuenta   con deficiencia en la atención de mesa de ayuda.  
 Personal no calificado para el servicio de mesa de ayuda. 
 Escasos recursos   y falta de orden en los activos de la empresa.  
 No se evidencia software para gestionar las incidencias de los clientes. 
 No se registra el hecho ocurrido cuando se genera un incidente, no se evidencia 
ningún documento de lo sucedido y la conformidad de atención. No se puede 
determinar los incidentes repetitivos.  
 No se visualiza un rol de responsabilidades que deba  cumplir  el  personal de 
gestión de incidencias.   
3.2   Gestión del Desarrollo de Solución  
 3.2.1. INICIO 
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Este trabajo, se    realiza aplicando   PMBOOK, la metodología SCRUM   y las buenas  
prácticas  de  ITIL  V3 
Se describe cada documento que se va a realizar en el proyecto. 
3.2.1.1. Gestión del Plan de Alcance  
El Plan de Gestión de   Alcance consiste en detallar el alcance   que tiene el proyecto 
de investigación para implementar una herramienta para optimizar la Gestión de 
incidencias en Jelaf Integradores SRL. 
Se busca   considerar un canal formal de comunicación en la mesa de ayuda de  Jelaf 
Integradores SRL para gestionar  la  trazabilidad  de los  tickets  de  incidencias   y  se  
logre  mitigar  o  eliminar  las  incidencias  repetitivas.  
 
3.2.1.1.1. Declaración del Alcance del Proyecto 
 
Tabla 2 
Declaración del Alcance del Proyecto 
 
INFORMACION GENERAL  
Nombre del Proyecto: Implementación de una herramienta para optimizar la 
Gestión de Incidencias   en Jelaf Integradores SRL 
Código del Proyecto :  IS-2021001 
JUSTIFICACION DEL PROYECTO    
En la empresa Jelaf Integradores, sobre todo en el área de mesa de ayuda de servicios 
de TI, dedicados por mucho tiempo a brindar el soporte a los clientes en la administración 
de software y hardware, esta área se convierte en una ventaja competitiva para la 
empresa.  
Ante lo mencionado, se justifica la necesidad de implementar una herramienta de gestión 
de incidencias en Jelaf Integradores SRL y reformular cada uno de sus procesos de 
gestionar las incidencias de TI, bajo los estándares mundiales de las buenas prácticas de 
ITIL V3, que permita al área de TI brindar un servicio optimo a sus  clientes  y  sirva  como  
modelo para  otras  empresas. 
DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PROYECTO  
El presente trabajo de investigación   consiste en implementar una herramienta para 
optimizar la Gestión de Incidencias en   Jelaf Integradores SRL, que permita mejorar la 
capacidad de respuesta de las incidencias, gestionar la trazabilidad de los tickets de  
atención  y  mitigar  o  eliminar  las  incidencias  repetitivas. 
ENTREGABLES DEL PROYECTO 












Documentos de gestión del proyecto: 
Declaración del Alcance del Proyecto 
Enunciado del Alcance  
Estructura del EDT  
Elaboración del Cronograma  
Gestión de Comunicaciones 
Costo del Proyecto  
Gestión de Calidad  
Cuadro de Riesgos del Proyecto 
Gestión de Adquisiciones 
Gestión de interesados 
Planificación y Ejecución  Caso  de  Negocio  
Aprobación de la Herramienta  
Cuadro de Historia de usuarios 
Definición de Product Backlog 
Elaboración del Sprint Backlog 
Plan de Capacitación 
Manual de usuario 
Monitoreo y Control Procedimiento de Mesa de Ayuda 
Gestión de Incidencias  
Cierre Acta de Cierre del  proyecto 
Acta de Conformidad del proyecto 
ORGANIZACIÓN DEL PROYECTO 
Patrocinador del Proyecto 
Gerente General  
Gerente de Sistemas 
OBJETIVOS DEL  CRONOGRAMA 
Fecha de Inicio: 12/12/2020    Fecha de Cierre: 15/02/2021 
Cumplir con los entregables, de acuerdo con las fechas establecidas.  
 
 
3.2.1.1.2. Enunciado del Alcance  
Se detalla lo necesario   para la Implementación de una herramienta para optimizar la 
Gestión de Incidencias en Jelaf Integradores SRL  
Tabla 3. 
 Enunciado del Alcance 
 
1. OBJETIVOS DEL PROYECTO  
Implementar una herramienta para optimizar la Gestión de Incidencias en Jelaf 
Integradores SRL  
2. DESCRIPCIÓN DEL  ALCANCE  DEL  PROYECTO 
El presente trabajo de investigación   consiste en implementar una herramienta   de 
Gestión de Incidencias en Jelaf Integradores SRL, el cual se implementa en   su 
domicilio en Av. Guzmán Blanco N. 154 Of.  404 distrito de Lima. 
 
La herramienta consiste en gestionar todas las incidencias de los clientes teniendo un 
solo canal formal de  comunicación  el  cual  permite  llevar  el  mejor  control 
mejorando la capacidad de  respuesta, la  trazabilidad de las incidencias  y  poder  
mitigarlas o  eliminar  las  incidencias más  repetitivas.    
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3. REQUERIMIENTOS DEL PROYECTO  
 Buscar una herramienta open source de gestión de incidencias basada en las 
buenas prácticas de ITIL.  
 Product Owner  
 Scrum Master 
 Team 
 Equipos de computo  
 
4. REQUERIMIENTOS DEL PRODUCTO  
La empresa Jelaf Integradores SRL  brinda  a  sus  clientes  la  Venta  de  Sistemas  
para  Empresas  de  Transportes Interprovincial   y   Estaciones de  grifos  a  nivel  
nacional para ello  es necesario  implementar  una herramienta  de  gestión  que  
permita  hacer  seguimiento  a  cada  incidencia  que  se  presenta. 
 
Se detalla a continuación los requerimientos del producto: 
 
 Logeo a la herramienta de Gestión de incidencias  
 Registro del cliente, se especifica el acuerdo del contrato con el cliente, 
cantidad de oficinas instaladas, cantidad de conexiones remotas, detalle de 
activos instalados y personal de contacto. 
 Personal de atención por categorías de servicio 
 Registro de incidencias  
 Evaluación de incidencia y asignación a personal calificado  
 Estado de las incidencias  
 Resolución   de la incidencia  
 Escalamiento las incidencias a otro nivel de servicio.  
 Base de conocimiento  
 Reportes de incidencias   
 
 
5. EXCLUSIONES DEL  PROYECTO   
 Se considera solo los clientes del rubro de transportes interprovincial para 
nuestro plan piloto. 
 Se consideran solo la gestión de incidencias en el proyecto. 
 
 
6. ENTREGABLES DEL PROYECTO:  
Los entregables del proyecto está dimensionado en el diagrama de desglose de 
trabajo–EDT.  
 
Que comprende en: 
 
INICIO:  
Incluye los siguientes documentos: Declaración del Alcance del Proyecto, Enunciado 
del Alcance, Estructura del EDT, Elaboración del cronograma, Gestión de 
Comunicaciones, Costo del proyecto, gestión de calidad, cuadro de gestión de 
riesgos, plan de adquisiciones, interesados del proyecto.  
 
Planificación y Ejecución:  
Caso  de  Negocio   
Se realiza un diagnóstico de la herramienta a implementar  
Cuadro de Historias de Usuarios  
Define el   Producto Backlog 
48 
 
Elaboración del Sprint Backlog 
Plan de Capacitación  
Manual de Usuario 
 
Monitoreo y Control: 
Procedimiento de Mesa de Ayuda 
Procedimiento de Gestión de Incidencias usando las buenas prácticas de ITIL 
 
Cierre: 
Acta de cierre del proyecto 
Acta de conformidad 
 
7. CRITERIOS DE ACEPTACIÓN DEL PRODUCTO   
Los criterios de aceptación del proyecto contemplan los siguiente: 
 
El plan piloto espera una aceptación al 90% logrando cumplir con los objetivos 
indicados en el informe de investigación.  
8. RESTRICCIONES DEL PROYECTO 
Las restricciones del proyecto están basadas en los siguientes componentes: 
Alcance: Cumplir con el plan de dirección de proyecto para la implementación de la 
herramienta de gestión.  
Calidad: Cumplir con las especificaciones del proyecto. 
Tiempo: Concluir el proyecto en el plazo solicitado. 
Social: Mejorar la atención para el bienestar de los clientes y usuarios que trabajan 





















3.2.1.1.3. EDT del Proyecto 
 
Tabla 4 
Estructura del Desglose del Trabajo – EDT 
 
                   
  
Implementación  de una  herramienta  para optimizar la Gestión de Incidencias   
en  Jelaf  Integradores  SRL    
                    
                                
 
INICIO   PLANIFICACION Y 
EJECUCION 
  MONITOREO Y 
CONTROL 
   CIERRE 
 
                      
 
Declaración del 
Alcance del  Proyecto  
  
Caso de  Negocio 
  
Procedimiento de 
Mesa de Ayuda 
   
Acta de Cierre del 
Proyecto 
 
                       
 
Enunciado del  
Alcance   
 Aprobación  de la  
Herramienta    
Gestión de 
Incidencias    
Acta de 
Conformidad  
                     
 
 Estructura del EDT 
  
Cuadro  de  Historia 
de usuarios         
                     
 
 Elaboración del  
Cronograma   
Definición  de Product 
Backlog           
                     
 
Gestión de 
Comunicaciones   
Elaboración del Sprint 
Backlog           
                     
 
Costo del  Proyecto 
  
Plan de Capacitación 
          
                    
 
Plan de  Calidad  
  
Manual de usuario 
          
                    
 
Gestión de  Riesgos  
               
                    
 
Gestión de 
Adquisiciones                
                    
 
Gestión de 
Interesados                







3.2.1.1.3.1. Descripción de los Paquetes de Trabajo  
Se describe cada paquete de trabajo, detallando las actividades a desarrollan en el 
informe del proyecto de investigación. 
Tabla 5. 
Descripción de los paquetes de trabajo 
 
SEGUNDO NIVEL DE LA EDT DETALLE 
Inicio Declaración del Alcance del Proyecto: Se indica cual 
es el alcance de la implementación de una herramienta 
para la Gestión de Incidencias  en  Jelaf Integradores 
SRL. 
Enunciado del proyecto: Estos paquetes de trabajo 
contienen las actividades que desarrollará el equipo 
del proyecto para la planificación del proyecto. 
Estructura del EDT:  Se indica   las fases del 
proyecto y sus entregables. 
Elaboración del Cronograma: Se estima las fechas 
del cronograma para la realización del proyecto. 
Gestión de Comunicaciones: Se detalla la matriz de 
comunicación. 
Costo del proyecto:  Se detalla lo necesario y los 
costos asignados al proyecto, se prepara el 
presupuesto y el flujo de caja del proyecto. 
Gestión de calidad:  Se mide la calidad de la 
herramienta a utilizar y en la mesa de ayuda para lograr 
brindar un mejor servicio. 
Cuadro de riesgos del proyecto:  Se indican los 
posibles riesgos del proyecto para ver de planear  una  
contingencia y  no retrase  el  proyecto.  
Gestión de Adquisiciones:  se indicó lo que 
necesitamos para el proyecto  
Interesados del proyecto: Se identifican a los 
interesados (stakeholders) del proyecto. 
 
Planificación y Ejecución Caso de  Negocio Se evalúa  como  está  la empresa  
en la  actualidad, cual  es su  misión, visión  y  objetivo 
que  desea  alcanzar.  
Aprobación de la herramienta: se evalúa la 
herramienta open source para definir  con  cual  se  va  
a  trabajar.  
Cuadro de Historia de usuarios: Se elabora historias 
por cada una de las iteraciones, las que serán 
utilizadas para evaluar el cumplimiento de las 
funcionalidades. 
Definición de Product Backlog:  se detalla las 
funciones  que debe  tener  el proyecto final.  
Elaboración del Sprint Backlog: Se detalla la lista de 




Plan de Capacitación: Se inicia el dictado de 
capacitaciones al personal de mesa de ayuda.  
Manual de usuario: se realiza el manual de uso de la 
herramienta evaluada. 
Monitoreo y Control Procedimiento de Mesa de Ayuda:  realiza un 
protocolo de atención de mesa de  ayuda. 
Gestión de Incidencias:  Se detalla el proceso a 
realizar para la gestión de incidencias. 
Cierre Acta de Aceptación del Proyecto 
Se realiza la entrega de la herramienta y se mide su 
aceptación. 
 
 3.2.1.2.  Gestión del Tiempo  
3.2.1.2.1. Cronograma del Proyecto 
El planteamiento del proyecto consta de 4 etapas, en el cronograma se detalla las 
actividades que serán parte del proyecto.  
Tabla 6  
Cronograma de  Proyecto 
 
 Actividades  Días  Comienzo  Final  
 Inicio  16      
 Declaración del Alcance del  Proyecto  1 12/12/2020 12/12/2020  
 Enunciado del  Alcance 2 14/12/2020 15/12/2020  
 Estructura del  EDT 3 16/12/2020 18/12/2020  
 Elaboración del  Cronograma 2 19/12/2020 21/12/2020  
 Gestión de  Comunicaciones 1 22/12/2020 22/12/2020  
 Costo del  Proyecto  2 23/12/2020 24/12/2020  
 Plan de  Calidad  1 25/12/2020 25/12/2020  
 Gestión de Riesgos 1 28/12/2020 28/12/2020  
 Gestión de Adquisiciones  2 29/12/2020 30/12/2020  
 Gestión de  Interesados  1 31/12/2020 31/12/2020  
 Planificación  y  Ejecución  25      
 Caso  de  Negocio  1 04/01/2021 04/01/2021  
 Aprobación de la  Herramienta 3 05/01/2021 08/01/2021  
 Cuadro de  Historia de usuarios  2 11/01/2021 12/01/2021  
 Definición de  Product Backlog 3 13/01/2021 15/01/2021  
 Elaboración del  Sprint Backlog 13 16/01/2021 30/01/2021  
 Plan de  Capacitación  1 01/02/2021 01/02/2021  
 Manual  de  usuario  2 02/02/2021 03/02/2021  
 Monitoreo  y  Control  5      
 Procedimiento de Mesa de  Ayuda  2 04/02/2021 05/02/2021  
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 Procedimiento  Gestión de  Incidencias 3 08/02/2021 10/02/2021  
 Cierre 2      
 Acta de  Cierre  del  Proyecto  1 14/02/2021 14/02/2021  
 Acta de  Conformidad del Proyecto 1 15/02/2021 15/02/2021  
 Total  días  del  Cronograma  48      
 
3.2.1.3. Gestión de Comunicaciones 
 
Se  realiza  reuniones  con  los  involucrados  y  equipo de  trabajo  para  comunicar  el  
alcance   y  dar  a  conocer  como se  desarrolla  el  proyecto. 
3.2.1.3.1. Matriz de   Comunicaciones 
Tabla 7 
Matriz de Comunicaciones 
 
ITEM Contenido Propósito Responsable 
Método de  




Solicitar  la  
aceptación del  
Proyecto  
Propietario 
del proyecto  
Reunión 
Remota 
Cliente y  
Equipo de 
Trabajo  Una sola vez  
2 
Reunión  del 
Alcance del  
proyecto  
Indicar  el  alcance 
del  proyecto    y  
especificar  los  
involucrados del  






Cliente y  
Equipo de 
Trabajo  Una sola vez  
3 
Solicitud de  
Requerimiento 
Conocer  las  
necesidades  y 





Cliente y  
Equipo de 
Trabajo  Una sola vez  
4 
Reunión  
análisis del  
proyecto  
Revisar  cronograma,  
costos, posibles 
riesgos, calidad, 






Cliente y  
Equipo de 
Trabajo  Una sola vez  
5 
Desarrollo del 
proyecto  N°1 
Aprobación de  la  
herramienta y  lista  





Equipo de  




Definición  y  
Elaboración  de  





Equipo de  




Despliegue  de  la  








Equipo de  
Trabajo  Una sola vez  
8 Reunión Final  
Resultados  del  
proyecto , 






Equipo de  






3.2.1.4. Gestión de Costos  
3.2.1.4.1. Costo del Proyecto 
En este enunciado se expone los costos del proyecto para  la  implementación  de una  
herramienta de gestión de  incidencias  en   Jelaf  Integradores SRL. 
Solo se está considerando para el  proyecto  costos  relacionados con el personal ,  ya  
que  el  hardware  y  software  es  propio de la empresa,  y  en  el  caso de la  herramienta  
es  open  source por  lo que  se  descarga de internet.  
 
Tabla 8. 
Costo del Proyecto 
 
Detalle del personal  Cantidad  Total x hora  Horas  Costo Total  
Product Owner  1 18.75 208        3,900.00  
Scrum Master  1              22.92  208        4,766.67  
Team 4              10.41  312      12,991.68  
Total Costo del  proyecto  S/      21,658.35  
 
 
3.2.1.4.2. Flujo de Caja  
Luego de la implementación de la herramienta, es necesario contar con personal para 
la administración de  base de datos  y  mantenimiento de  servidores  para  ello  se  está  
considerando  parte de  sus  honorarios  del  personal  encargado  x 15  horas  











Flujo de Caja 
 
  Inversión del Proyecto 1 AÑO  
Ingresos      
Captación de Clientes          42,000.00  
Egresos     
Recursos Humanos      
Personal Calificado      21,658.35          7,500.00  
Total    S/     21,658.35        34,500.00  
 
 
Evaluando el costo del proyecto: 
Al ofrecer un servicio de calidad en la mesa de  ayuda  de  la  empresa  y  llevar  el  
control  de  incidencias en forma correcta  de los  clientes,  se  pueda  captar  más  
clientes  en beneficio de los ingresos de la empresa. Se evalúa con   3 clientes   una 
tarifa mensual de S/ 3,500.00 soles haciendo un total al año de S/. 42,000.00 Soles.  
 Evaluamos el costo del proyecto con una tasa de interés de 10% obtenemos el VAN Y 
TIR.  
 
Valor Actual Neto: 
VAN =   -21,658.35 + 34,500   = S/. 9,705.29 Soles   
            (1+ 0.10)1  
 
Tasa Interés de Retorno: 
     59%  
 






3.2.1.5. Gestión de Calidad 
Es importante  revisar , verificar , evaluar  e  inspeccionar  los  avances  en  la  obtención  
de  cada  entregable,  con  la finalidad de  asegurar  que  se  cumpla lo  acordado  para  







Control de la Calidad 
 




aceptación  Responsable 
Inicio 
Aseguramiento de cada 
fase de ejecución del   
proyecto  
Desarrollar los planes de 
gestión: Alcance, costo, 
tiempo, calidad, 
comunicación 
Evaluar el avance del 




De acuerdo con 







Aseguramiento de cada 
fase de ejecución del   
proyecto  
Validar la herramienta de 
gestión a utilizar.  Plan de   
gestión de incidencias. 
Evaluar el avance del 
proyecto de acuerdo con lo 
establecido en la fase de 
planificación y ejecución  
Elaboración 
100% 
De acuerdo con 







Aseguramiento de cada 
fase de ejecución del   
proyecto  Plan de categorización de 
incidencias.  Reglas de 
Negocio. Acuerdo de servicio. 
Evaluar el avance del 
proyecto de acuerdo con lo 
establecido en la fase de 
monitoreo y control  
Elaboración 
100% 
De acuerdo con 






Aseguramiento de cada 
fase de ejecución del   
proyecto  
  
Evaluar el avance del 
proyecto de acuerdo con lo 




De acuerdo con 











3.2.1.6. Gestión de Riesgo  
 
 
Se detalla  los posibles riesgos que se pueden observar en el proyecto y ver de plantear 
una contingencia con la finalidad de evitar problemas en el tiempo   y cumplimiento del 
proyecto. 
Tabla 11  
Probabilidad del Riesgo 
 
Modalidad Probabilidad Obs 
Muy Alta 90% 
Si  ocurre el evento, el  proyecto se  ve  
perjudicado en  su  totalidad. 
Alta 70% 
Si  ocurre el evento, el  proyecto  se  ve  
perjudicado  de manera critica. 
Media 50% 
Si ocurre el  evento, se  ve  afectado el 
proyecto en forma significativa. 
Baja 30% 
Si ocurre el  evento, se ve afectado  el 
proyecto  en  forma  moderada. 
Muy Baja 10% 
Al  ocurrir el evento,  no  altera  el objetivo 
del  proyecto. 
 
Tabla 12 
Impacto del Riesgo 
 
Modalidad Impacto  horas hombre 
5 Muy Alta (Mayor a 72) hh 
4 Alta (más de 56 a 72) hh 
3 Media (más de 32 a 56) hh 
2 Baja (más de 16 a 32) hh 
1 Muy Baja (de 1 a 16) hh 
 
Tabla 13 




























Muy Alta 90% 0.9 1.8 2.7 3.6 4.5 
Alta 70% 0.7 1.4 2.1 2.8 3.5 
Media 50% 0.5 1.0 1.5 2.0 2.5 
Baja 30% 0.3 0.6 0.9 1.2 1.5 
Muy Baja 10% 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 
   1 2 3 4 5 
   Muy Baja Baja Media Alta  Muy Alta 
        
   IMPACTO  
        
        
  Riesgo Mayor Considerar  estrategia y plan de contingencia  
        
  Riesgo Intermedio Considerar estrategia    
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Tabla 14  
Matriz de Riesgos 
 












(1 al 5) 
Exp al 




Falta de  
configuración del 




Coordinar  con  área 
de servidores para 






del servidor de 
prueba 
R002 12/12/2020 
Falta de personal 
para la 
implementación de 




Revisar  vigencias de 





Contratación de  
personal 
R003 12/12/2020 
Falta de energía 










Plan adquisición  
de equipo  
R004 12/12/2020 
caída de  internet , 
lentitud en el 
servicio  
10% Muy 




Trabajar  con  1  










Falla en los equipos 
asignados al 
proyecto 50% Media 48 3 Media 
24 
Evitar - Adquirir 
equipo de  reserva 














3.2.1.7. Gestión de Adquisiciones  
 
La gestión de   adquisiciones incluye el proceso para adquirir los recursos necesarios 
para  el  proyecto según  el  EDT,  de  acuerdo  a cada  una  de las fases del proyecto. 
 
Tabla 15 









o Estimado Inicio Fin 




Servicio para  
documentar   
proyecto 
12/12/2020 31/12/2020 
 S/  2,000.00  
1.2 
Equipo de  
Computo  
Equipo de  
computo  
12/12/2020 31/12/2020 
 S/  1,250.00  
2 
Planificación y  
Ejecución 
       S/13,000.00  








Servicio de apoyo  04/01/2021 03/02/2021 
 S/  6,000.00  
2.3 
Equipo de  
Computo  
Equipo de  
computo  
04/01/2021 03/02/2021 








Servicio de apoyo  
mesa de ayuda 
04/02/2021 10/02/2021 
 S/  6,000.00  
3.2 
Equipo de  
Computo  
Equipo de  
computo  
04/02/2021 10/02/2021 
 S/  1,250.00  




Servicio de apoyo  
mesa de ayuda 
14/02/2021 15/02/2021 
 S/  2,000.00  
Total  S/25,500.00  
 
 
3.2.1.8. Gestión de Interesados  
 
Se  identifica  a  las personas que  influyen  positivamente  y  negativamente  en  el 












Gestión de  Interesados 
 
INFORMACION GENERAL  
Nombre del Proyecto: 
Implementación de una herramienta para optimizar la Gestión 
de Incidencias   en Jelaf Integradores SRL 




INFORMACION DE  IDENTIFICACION  
ID NOMBRE 
POSICION 
ORGANIZACIONAL LOCACION ROL EN EL  PROYECTO  
INFORMACION DE 
CONTACTO  
1 M. Perez 
Propietario del  
Proyecto  Lima Patrocinador mperez@jelaf.pe 
2 J.Perez 
Gerente General de 
Jelaf Lima Gerente General jperez@jelaf.pe 
3 G.Venegas Jefe Administrativo Lima Jefe Administrativo gvenegas@jelaf.pe 
4 M. Perez 
Gerente de 
Sistemas Lima Gerente Sistemas mperez@jelaf.pe 
5 M.Pardo Gerente de Calidad Lima Gerente de Calidad mpardo@jelaf.pe  
6 P.Gomez 
Jefe de F. 
Electrónica Lima Jefe de F. Electrónica pgomez@jelaf.pe 
7 V.Mogollon Jefe de Soporte Lima Jefe de Soporte vmogollon@jelaf.pe 
8 F.Mautino 
Jefe de 
Conectividad Lima Jefe de Conectividad fmautino@jelaf.pe 
9 D.Trujillo Jefe de Desarrollo Lima Jefe de Desarrollo  dtrujillo@jelaf.pe 








FASE DEL PROYECTO 
CON MAYOR INTERES 
1 
Cumple el  alcance  del  
proyecto , según  
acuerdo  del  cliente 
Satisfacción del  
cliente, Proyecto  
dentro del  tiempo y 
costo  planificado . Alto 
En  su  Totalidad del  
Proyecto  
2 
Cumple el plan para la  
dirección del proyecto 
Satisfacción del  
cliente, Proyecto  
dentro del  tiempo y 
costo  planificado. 
Desarrollar habilidades 
de  liderazgo  para el  
equipo del  proyecto .  Alto 
En su totalidad del  
proyecto  
3 
Presentar el  informe 
final de las actividades 
realizadas  y  los  
resultados alcanzados 
durante la ejecución del  
proyecto  
Proceso  de  ejecución 
del  proyecto en el  
tiempo  indicado en  el  
alcance. Alto 
A la entrega del  
proyecto  
4 
Cumplir con los 
acuerdos establecidos 
en el contrato  
Alcanzar los  objetivos 
del  proyecto Bajo 
A la entrega del  
proyecto  
5 
Cumplir con los 
protocolos de  
comunicación  y  
confidencialidad del 
proyecto  
Mantener la seguridad 
de la información del  
proyecto  Bajo 
Realizar  medidas 
correctivas  
















DE  IMPACTO 
ESTRATEGIA POTENCIALES PARA  GANAR 
SOPORTE O REDUCIR OBSTACULOS 
1 M. Perez Alto Alto 
Mantener  informado periódicamente, 
llevar  a cabo  reuniones del  avance 
del proyecto  
2 J.Perez Alto Alto 
Mantener una buena comunicación, 
Mantener liderazgo y  credibilidad  
3 G.Venegas Alto Bajo 
Gestionar comunicación anunciando 
mejora de proceso  
4 M. Perez Alto Alto 
Mantener  una  buena  comunicación y  
avance  del proyecto  
5 M.Pardo Alto Alto 
Mantener  una  buena  comunicación y  
avance  del proyecto  
6 P.Gomez Bajo Bajo Mantener una  buena comunicación  
7 V.Mogollon Alto Alto 
Mantener  una  buena  comunicación y  
avance  del proyecto  
8 F.Mautino Bajo  Alto Mantener una  buena comunicación  
9 D.Trujillo Alto Bajo 
Mantener  una  buena  comunicación y  












3.2.2. PLANIFICACION Y EJECUCION 
En esta fase desarrollaremos el proyecto según los sprint de SCRUM. 
3.2.2.1. Aprobación de la herramienta a implementar 
Con el paso de los años la tecnología cumple  un papel  importante  en cada  una  de  
las   empresas  o  negocios empresarial y  sobre  todo  en la  gestión  de   incidencias 
para  lograr  optimizar el  área y  dar  valor  al  cliente,  por  ello   es  importante  determinar  
que  herramienta    open  source  o código abierto,   es  la  que  reúne  las  condiciones  
necesarias. 
Se presenta el proceso de  selección de la herramienta: 
¿Qué proceso debo medir para elegir la herramienta? 
 
 Herramienta basada en el estándar ITIL. 
 Código abierto 
 Help Desk y gestión de incidencias  
 Sin costo 
 Entorno amigable 
 Fácil configuración. 
 Interfaz entorno WEB 
 
¿Con que herramientas quiero compararme? 
Con herramienta FreshDesk, Liberiun, ITOP 
Para seleccionar la herramienta se realiza una evaluación con estas tres herramientas  
y  según  los criterios de  medición,  se determina  cual  reúne las condiciones necesarias 




 Comparativo de Herramientas 
 
Características FreshDesk Liberiun ITOP 
Herramienta basada en el  estándar  ITIL  1 0 1 
Código abierto  1 1 1 
Help Desk  y gestión  de incidencias  1 1 1 
Sin costo  1 1 1 
Entorno amigable 0 0 1 
Fácil configuración  1 0 1 
Interfaz entorno  WEB 1 1 1 
Totales 6 4 7 
 
 
Figura 9: Resultado de Evaluación – Comparativo de Herramientas  
 
Conclusión: 
Según lo apreciado se puede notar que la herramienta  ITOP  reúne  las condiciones  
necesarias para  su  selección .  
 Permite gestionar las necesidades e incidencias de los usuarios finales  
 Incrementa el orden y la productividad  
 Posee módulos adicionales como Gestión de problemas, Gestión de Cambios, 
Gestión de Requerimientos, Gestión de Configuración que serán útil para la 
empresa posteriormente implementarlos. 
 Los módulos que maneja la herramienta ITOP están basados en los estándares 
de ITIL. 
 Permite obtener fácilmente reporte del estado de las incidencias.  










Figura 10:  Arquitectura ITOP 
     (Extraída de Manual ITOP) 
 
3.2.2.2.  Historia de Usuario  
Se elabora historias de usuarios, las que son utilizadas para evaluar el cumplimiento  de 
las funcionalidades de la herramienta , se detalla  : 
Tabla 18 





(tipo de usuario) 
Quiero 
(realizar  alguna  tarea) 
Para realizar 
(lograr   un  objetivo) 
H01 1 Cliente 1 
Adjuntar imágenes de 
incidentes 
Dejar evidencia de lo 
solicitado  
H02 2 Cliente 2 
Poder registrar mis 
incidencias 
Hacer un seguimiento de 
mi atención 
H03 3 Cliente 3 
Visualizar el historial de 
mis incidentes  
Controlar y ver en que 
fallan mis usuarios 
H04 4 Cliente 4 
Asignación del técnico o 
mesa de ayuda 
Tener conocimiento a 
quien estoy asignado 
H05 5 Operador 1 
Contar con repositorio 
de conocimiento  
Revisar casos anteriores 
parecidos   aplicarlo. 
H06 6 Operador 2 
Registro de las 
incidencias  
Controlar las incidencias 
su estado de atención  
H07 7 Operador 3 
Contar con manual de 
la herramienta Guía del usuario  
H08 8 Operador 4 
Asignar nivel de usuario 
y escalamiento 
Saber a quién escalar la 
incidencia que no logre 
resolver  
H09 9 Supervisor 
Tener información de 
las incidencias en modo 





3.2.2.3.  Definición del Product Backlog 
El producto backlog contiene todas las funciones que debe validarse en el producto final, 
como se indica en la metodología, para  dicho  desarrollo   se  identifica  las funciones  
y  prioridades de  cada una  y se  estima  el  tiempo para  su  implementación. 
Para definir el producto backlog el equipo se reúne y en el acta de la reunión se 
categoriza, prioriza y estima el tiempo de cada uno de los requerimientos. Así mismo se 
le asigna una calificación ya sea esta baja, media alta y muy alta, para determinar qué 
es lo más importante para  la empresa  y  que se  debe  desarrollar como  prioridad.  
Tabla 19 
Tablero de Prioridades  
 
Valoración  Prioridad  Desarrollo 
10 Baja Fácil 
25 Media Moderado 
50 Alta Compleja 
100 Muy Alta  Muy Compleja 
 
En el tablero de producto backlog se  detalla  los  requerimientos coordinados en  reunión  
con la empresa  Jelaf  Integradores  SRL  
Tabla 20 
Definición  de Product Backlog 
 
Lista de  Tareas  Días Fecha Inicio Fecha Fin  Prioridad 
Implementación de la herramienta de 
gestión  2 16/01/2021 18/01/2021 50 
Configuración y  Pruebas  de ITOP 3 19/01/2021 21/01/2021 50 
Despliegue de  ITOP 5 22/01/2021 27/01/2021 50 
Gestión  de  Usuarios  2 28/01/2021 29/01/2021 25 
Acta de  Implementación 1 30/01/2021 30/01/2021 25 
Capacitación  al  Personal  de  Mesa de  
Ayuda 1 01/02/2021 01/02/2021 50 
Manual  de  Usuario  2 02/02/2021 03/02/2021 25 




3.2.2.4. Elaboración del Sprint Backlog  
Se detalla cada tarea a realizar en el equipo o grupo  de  trabajo, la finalidad principal 
es   identificar  posibles  riesgos  o  problemas de  tiempo,  al  utilizar  el  listado  de  
tareas  el  equipo logra   realizar las  tareas  en forma  ordenada. 
A continuación, se muestra los 4  sprint a  desplegar.  
Planificación Sprint N° 1 
Tabla 21 
Sprint N° 1: Instalación de ITOP 
 
Sprint 1  Instalación de  ITOP  
Tarea 
Fecha 





de  Itop 
16/12/2020 18/12/2020 
A.Perez 
Adecuación del  servidor 
local  2 Satisfactorio 
Virtualización  del  Servidor  1 Satisfactorio 
Preparación de  la  BD  
MYSQL  1 Satisfactorio 
Instalación de  pre-
requisitos para la 
herramienta  ITOP 1 Satisfactorio 
Instalación de  la  
herramienta ITOP 1 Satisfactorio 
Br. M.Pardo 
Apariencia  2 Satisfactorio 
Estructura y  Navegación  4 Satisfactorio 
Rendimiento  4 Satisfactorio 
     
 
Requisitos para   la instalación de  ITOP:  
Hardware: 
Sistema Operativo: Window, Linux (Debian, Ubuntu y Redhat), Solaris, Macosx. 
Memoria RAM: 1Gb (Sugerido  2Gb) 
Disco duro:  5 Gb (Sugerido 20 Gb.) 
Dispositivo Gráfico:  Graphviz  
68 
 
Procesador:  1Ghz Pentium (Sugerido 2Ghz de doble núcleo) 
Software: 
Navegador:  IE8+; FF3.5+; Chrome o safari 5 + 
Servidor Web:  Apache, IIS o cualquier servidor compatible con PHP5 
  MYSQL Versión 5.0 +  
  PHP  Versión 5.3 a + 
  Itop  Versión 2.7 (15/2/2020) 
 
Capturas de Pantalla: Sprint N° 1 
   
 





Figura 12:  Instalación de Componentes App Server  
 
 











Figura 15:  Verificación de Versión ITOP  
 
 






Figura 17:  Modificación de la Organización en ITOP  
 
Planificación Sprint N° 2 
Tabla 22 
 Configuración y pruebas de ITOP 
 
Sprint 2 Configuración y  Pruebas de ITOP 
Tarea 
Fecha 





y  Pruebas  
19/12/2020 21/12/2020 
Br. M.Pardo 
Instalación  de  requisitos 
de  herramientas para la 
configuración  8 Terminado 
Br. M.Pardo 
Apariencia  8 Terminado 
Estructura y  Navegación  4 Terminado 
Rendimiento  4 Terminado 
 
 
Capturas de pantalla: Sprint N° 2 
 
 





Figura 19: Pantalla Principal de ITOP 
 
 





Figura 21:  Creación de Contactos 
 
 
Figura 22:  Creación de Grupo de Trabajo  
 
 













Planificación Sprint N° 3 
Tabla 23 
Despliegue de ITOP y Gestión de Usuarios 
 
Sprint 3 Despliegue  de  ITOP y Gestión de  Usuarios 
Tarea 
Fecha 





Despliegue de  
ITOP 
22/01/2021 27/01/2021 Br. M.Pardo 
Instalación  de  la  
Herramienta  en la 
empresa  16 Terminado 
Habilitación  de 
herramienta  en  pcs 
usuarias 16 Terminado 
Evaluación  y Puesta en 
marcha  4 Terminado 
Apariencia  1 Terminado 
Estructura y  Navegación  1 Terminado 
Rendimiento  2 Terminado 
Gestión de 
Usuarios 
28/01/2021 29/01/2021 Br. M.Pardo 
Creación  de  usuarios  y  
perfiles. 16 Terminado 
Acta de 
Implementación 30/01/2021 30/01/2021 
Br. M.Pardo 
Autorización  para  la  
implementación  del 
proyecto 16 Terminado 
 





Figura 24:   Herramienta ITOP instalada en Jelaf Integradores SRL 
 
 
Figura 25: Creación de Persona o Usuario 
 
 





Figura 27:  Asignación de Grupo de Persona 
 
 






Figura 29:  Creación de Subcategoría de Servicios 
 
 





Figura 31:  Asignación de Servicios al Cliente 
 
 





Figura 33: Asignación de una Orden de Trabajo 
 
 





Figura 35: Panel   de Control para Administrar Incidentes 
 
 













Tabla 24  
Acta de Conformidad  de  la Herramienta ITOP 
 
ACTA  DE  CONFORMIDAD  PASE  A   PRODUCCION  
Nombre del proyecto  
Implementación de Software para optimizar la gestión de mesa 
de  ayuda  en Jelaf Integradores SRL 
Nombre de  la  Herramienta  Herramienta  ITOP    
Área a Implementar Mesa de  Ayuda    
Objetivo    Dar  servicio de  calidad a los  clientes  
Fecha    30/01/2021     
          
La  Gerencia de la empresa Jelaf  Integradores SRL , autoriza  el proyecto  de  
implementar  una  herramienta  de gestión  de  incidencias  aplicando  ITOP. , y  da  pase  
a  producción  en  el  área de  mesa de  ayuda.   
        
        
          
G. General   J. de Conectividad  
        
        
          
J. de Soporte   G. de Sistemas   

















Planificación Sprint N° 4 
Tabla 25 
Capacitación al Personal de Mesa de Ayuda 
 
Sprint 4 Capacitaciones  
Tarea 
Fecha 





Capacitación  a  
Usuarios  
01/02/2021 01/01/2021 Br. M.Pardo 
Capacitación   
Herramienta  ITOP  a 
usuarios de mesa de 
ayuda  4 Terminado 
Capacitación   
Herramienta  ITOP  a  
Cliente 4 Terminado 
Preparación  de  
Manuales  
02/02/2021 03/02/2021 Br. M.Pardo 
Elaboración de  Manual 
de usuario de mesa de  
ayuda  12 Terminado 
Elaboración de Manual  
de  Cliente 4 Terminado 
 
 
3.2.2.5. Plan para la  Capacitación  al personal  
Utilizando las buenas prácticas de ITIL, se realizan las capacitaciones al personal, para 
lo  cual  se  elabora un  Plan de  Capacitación  (Anexo 1) 
 
3.2.2.6. Manual de  usuario 
Se  detalla en  el  manual  de instrucciones como  utilizar   la  herramienta  ITOP (Anexo2) 
 
3.2.3. MONITOREO   Y CONTROL   
 
3.2.3.1. Procedimiento de Mesa de Ayuda  
 
La tecnología como  son  hardware y  software,  son  parte  fundamental  para  las  
actividades  actuales  dentro  de  una  empresa, cuando  se  producen  problemas o  
errores necesitan  una  solución inmediata para  no  paralizar la  atención  con  sus  
clientes  o  usuarios; por  lo  tanto  se  cuenta  con  la  mesa  de  ayuda  el  cual  es  el  
único medio  formal  de  comunicación;  por  medio de teléfono,  wasap, correo o  la  
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herramienta  donde  reportan  las  interrupciones  con  el  aplicativo, los  mismos que  
deben  ser  solucionados.  
La mesa de ayuda brinda un  único  punto de contacto formal  para los usuarios de 
servicios relacionados con la tecnología de la información,  su  objetivo primordial  es 
dar  solución  a las  incidencias  que  se  presentan  y  gestionarlas a la brevedad de 
tiempo posible.  Se tiene 3 niveles de atención: 
Nivel 1: Este nivel   es el encargado de hacer contacto con el cliente y trata de solucionar 
el incidente en el menor tiempo posible, solicitando al cliente la evidencia necesaria o 
haciendo las   preguntas según  el  protocolo  de  atención; si  este canal  no  logra  
solucionar  el  incidente  debe ser  escalado  al  nivel  2.  
Nivel 2:  El personal de este nivel   cuentan con experiencia técnica y conocimiento 
fundamentales para dar solución a los incidentes según el protocolo de atención, si 
este nivel no resuelve el  incidente  nuevamente es  escalado  al  nivel  3.  
Nivel 3: Para este  nivel  se cuenta  con  personal de  desarrollo  de los sistemas    de 
la empresa y personal técnico de  base de datos y servidores,  permitiendo  realizar  un  
análisis  más  a detalle   del  incidente  y  dar  con la  solución  inmediata, aunque   
muchas  veces  amerita mas tiempo el  cual  debe  ser  comunicado  al nivel  1  para  
gestionar  con el  cliente.   
 
3.2.3.2. Gestión de Incidencias 
La empresa Jelaf Integradores  SRL, brinda  las  siguientes  especificaciones  para  
atender  la  gestión  de  incidencias. 
Según prioridad: 
Tabla 26 
Prioridad en la atención de gestión de incidencias 
 
Prioridad Minutos  
Alta Atendido < 20 minutos 
Media Atendido < 40 minutos 




Según   su   Estado  
Tabla 27 
Estado  de  la  incidencia 
 
Estado Detalle  
Registrada Se inicia el proceso de una incidencia reportada por el  
cliente    
Asignada La incidencia es asignada a un personal de mesa de 
ayuda 
En proceso La incidencia está en proceso de atención por personal 
de mesa de ayuda 
Atendida La incidencia fue resuelta y se restablece el servicio al 
cliente o  usuario. 
Cerrado La incidencia fue soluciona y dio conformidad el cliente. 
No atendida No se atendió al cliente  
Rechazada No se reconoce como incidencia 
 
Tabla 28 
Nivel de Atención de  incidencia 
 
Nivel Detalle  
Nivel 1 La  incidencia  se  atendió   en  el  nivel 1 
Nivel 2  La  incidencia  se  derivo  al  nivel 2 





 La Mesa de Ayuda debe hacer seguimiento a los incidentes:  
a. Incorrecta  asignación  para  su debida reasignación. 
b. Escalar al nivel 2 si la incidencia no es resuelta. 
c. Validar tiempo de vencimiento o por vencer del SLA y avisar a su encargado. 
 
 Las métricas operativas del presente procedimiento son:  
a. Número total de incidencias atendidas dentro del tiempo asignado.  
b. Número total de incidencias según su estado  










Se   realiza  el  cierre  del  proyecto  donde  se  detalla  las  lecciones  aprendidas, 
productos  entregados, beneficios del proyecto y  adquisiciones  del  mismo  
 
 




Acta de Cierre de Proyecto 
 
Fecha 14/02/2021 
Proyecto Implementación de una herramienta para optimizar la gestión 
de mesa de ayuda en Jelaf Integradores SRL 
Dirección 
Responsable 
área de mesa de ayuda  













12/12/2020 Ficha Fin Real 15/02/2021 
 
2. LECCIONES APRENDIDAS  
Se comprueba que  utilizando  la  herramienta  ITOP  beneficia enormemente a la 
empresa,  la gestión de las  incidencias se  puedan  analizar  en  línea. 
Usando la  metodología SCRUM ,  los  estándares de buenas  prácticas de  ITIL   y  
la  herramienta  ITOP  se  tuvo  como  resultado  favorable  la  reducción  de  tiempo  
en  la  atención del  personal  de  mesa  de  ayuda. 
 
 
3. PRODUCTOS GENERADOS 
Total Incidencias en forma  diaria, semanal , mensual 
Producción del  personal de mesa de ayuda 
Cantidad de  incidencias generadas por  cliente  
Total de  Incidencias  escaladas  a  otro  nivel  
Total  de  incidencias por  su  trazabilidad de  gestión 
 
4. BENEFICIOS ALCANZADOS  
Reducción del  tiempo  de atención  en mesa de ayuda 
Base de  conocimiento  para  actuales y  nuevos  trabajadores 
Orden  en  las  atenciones  requeridas por  los  clientes 





5. CIERRE DE ADQUISICIONES 
Adquisiciones 
Programadas 











1 s/. 4,500.00 SI S/4,500.00 SI 
 
6. DOCUMENTACION GENERADA EN EL PROYECTO 
Documento Ubicación 
Física Digital 
Configuración de Herramienta ITOP  X 
Manual  de usuario de ITOP  X 
 
3.2.4.2. Acta de conformidad 
Tabla 30 
Acta de Conformidad  
 
 
1.- Datos Generales 
Proyecto Implementación de una herramienta para optimizar la gestión de mesa 
de ayuda en Jelaf Integradores SRL 
Fecha 15/02/2021 
 
2.- De la Conformidad 
 
Según el acta de conformidad, permite dejar constancia de la finalización  y 
aceptación  del  proyecto  titulado  “Implementación de una herramienta para optimizar 
la gestión de mesa de ayuda en Jelaf Integradores SRL” , proyecto  que  inicio el 12 
de  diciembre del 2020  y  termina  el  15 de  Febrero  del  2021. 
 
Se da  por  concluido  el  proyecto ,  habiendo  sido favorable para  la empresa.  
 
El proyecto comprendía los siguientes entregables: 
 
Gestión del Proyecto:  
 Enunciado de Alcance 
 EDT 
 Cronograma de Actividades 
 Presupuesto del Proyecto 
 Matriz de Gestión de Calidad 
 Matriz de Comunicación 
 Matriz de Riesgos 
 Matriz de Interesados 
Planificación  
 Aprobación  de  herramienta a  implementar 
 Aceptación de la  metodología SCRUM 
 Desarrollo  e  implementación de  la  herramienta  
 Capacitación  y  manual de usuario 
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Monitoreo   y  Control  
 
 Procedimiento en mesa de ayuda 
 Procedimiento en la gestión de  incidencias 
Cierre 
 Acta de Cierre de Proyecto 
 Acta de conformidad 
 
 
3.- Aprobación y Aceptación del Requerimiento 















4.1.  Resultados  
 
Debido  a la  implementación de   una  herramienta  para  la gestión  de  incidencias ,  
la  mesa  de  ayuda en la  empresa  Jelaf  Integradoresd SRL  cuenta  con  mejoras en   
la  atención  del  servicio  y  clientes  mas satisfechos.  
 
Objetivo 1: La implementación de una herramienta mejora la capacidad de respuesta 
de las incidencias, en Jelaf Integradores SRL. 
 
Antes: La mesa de  ayuda  realizaba  su  trabajo  diario  en  una  hoja  de  Excel  el  cual  
las  incidencias  de los  clientes  muchas  veces  no  eran  anotadas  en la  hoja  lo  que  
no  permitía  llevar  un  control   de  la  capacidad  de  respuesta  de las  incidencias. 
Ahora: Después de  haber  implementado  la  herramienta  de  gestión  de  incidencias, 
la  empresa  Jelaf  Integradores SRL ,  cuenta  con  un  solo  canal  formal  de contacto, 
donde   se  registran  todas  las  incidencias  reportadas por  los  clientes  y  se  asignada 
adecuadamente  a cada  uno  del  personal de  mesa de  ayuda. Durante este tiempo  
del  plan  piloto  se  registró   un total  de  1177  incidencias  de los  clientes, las  mismas  




Gestión  de Incidencias por día 
 
Fecha Cerrado No Atendida Rechazada Total 
01/03/2021 85 6 2 93 
02/03/2021 66  1 67 
03/03/2021 65 6  71 
04/03/2021 43   43 
05/03/2021 14 1 1 16 
06/03/2021 30 1  31 
08/03/2021 58 1  59 
09/03/2021 49   49 
10/03/2021 56   56 
11/03/2021 55 1  56 
12/03/2021 46 2  48 
13/03/2021 13   13 
14/03/2021 5   5 
15/03/2021 15   15 
16/03/2021 17   17 
17/03/2021 14   14 
18/03/2021 43   43 
19/03/2021 17   17 
20/03/2021 29  1 30 
22/03/2021 33   33 
23/03/2021 34   34 
24/03/2021 56 2  58 
25/03/2021 52   52 
26/03/2021 65 1 1 67 
27/03/2021 16 1  17 
29/03/2021 81 7  88 
30/03/2021 43   43 
31/03/2021 42   42 
TOTAL 1142 29 6 1177 
 
 









Total de  Incidencias por dia




Total Incidencias por  cliente  
 






ALLINBUS 2     2 
CAUTIVO 6     6 
CAVASSA 1     1 
CDNORTE 34 2   36 
CHANKAS 3   1 4 
CUMBE 1     1 
DORA 1     1 
DORADO 1     1 
ETTI 2     2 
FLORES 2 1   3 
GHBUS 6     6 
GUADALUPE 1     1 
HUAYRURO   1   1 
JBG 3 1   4 
JULIO CESAR 1     1 
LOBATO   1   1 
NABER 2     2 
RAPIDO VIP 1     1 
RARAZ 1     1 
REY BUS 2     2 
ROJO EXPRESS 2     2 
SAN PEDRO 1     1 
SANDOVAL 1     1 
SANTA URSULA 1     1 
SCHAFT 3     3 
SEÑOR DE HUANCA 1     1 
TRANS CHICLAYO 1     1 
TSP 1     1 
UNIVERSO 3     3 
VIRGEN DE CHAPI 1   1 2 






Figura 38: Total Incidencias por Cliente 
Objetivo 2: La implementación de una herramienta, mejora la trazabilidad de la atención 
de la gestión de incidencias, en  Jelaf Integradores SRL. 
Antes:  El no  tener  registrada  todas las  incidencias de los  clientes  no se  podía  
llevar el  control  de  la  trazabilidad de la  atención  de  las  incidencias,  cuantas  están  
pendientes de  atención  o  han  sido  escaladas  a   otro nivel  de  atención. 
Ahora:  Con la implementación de  la  herramienta, se  lleva  un  mejor  control  de  las  
incidencias ,  se  sabe  cuántas  incidencias están  registradas,  asignadas,  pendientes 
de  atención,  escaladas a otro  nivel  de  atención  y  cerradas. 
Tabla 33 
Estado de  Incidencias por Trabajador 
 
TRABAJADOR CERRADO NO ATENDIDA RECHAZADA TOTAL 
CMORILLO 364 12 4 380 
ASANCHEZ 115 5 1 121 
AMORILLO 383 8   391 
LYUCRA 136     136 
MPARDO 6     6 
JPEREZ 10     10 
FPEREZ 128 4 1 133 







Total Incidencias por  Cliente  
DIA   01/03/2021 CERRADO DIA   01/03/2021 NO ATENDIDA




Figura 39: Representación de  Incidencias  por  Trabajador 
 
Figura 40: Representación de  Incidencias  por  Niveles de Escalamiento 
 
Objetivo 3: La implementación de herramienta de gestión identificará las incidencias 
recurrentes para mitigarlas o eliminarlas, en Jelaf Integradores SRL 
Antes: El no tener  el  registro de  cada  una  de las  incidencias de los  clientes, no se  
lograba  medir  que   incidencias se  presentan  continuamente  para  revisarlas y  








Incidencias  Atendidas por Trabajador









NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 1 Total general
Incidencias  por  Niveles de  Escalamiento
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Ahora: Con la implementación de la  herramienta, se  puede  obtener  por  categoría  
que  tipo de  incidencia  es  mas  frecuente ,  esto  permite  analizarla y  gestionar  con 
el  nivel  mas  especializado  su  resolución definitiva.  
Se observa que la   Categoría “Sop.Aplicativos” , Subcategoría “Programación” y  la  
Categoría  “Sop.Hardware”, Subcategoría “Conf. Impresora”   han  reportados  más 









Total  Subcategoría Fact.Electronica Sop. Hardware Sop.Aplicativos 
Acceso Sistema     79 79 
Anulaciones   1 59 60 
AppMovil     9 9 
Asig.Series     32 32 
CambiosVenta     14 14 
CanalRedbus     5 5 
CanalWeb     7 7 
Capacitación     32 32 
CNT     13 13 
Conf. Impresora   170   170 
Conf. Pc   10   10 
Correlativos     15 15 
Encomiendas     54 54 
Excesos     13 13 
Fact.Electrónica 13     13 
Manifiestos      57 57 
Nota crédito     20 20 
Otros     122 122 
Pasajes     94 94 
Perfiles     1 1 
Precios     27 27 
Programación     150 150 
Reportes     31 31 
Servidores   108 41 149 





En  la figura  se  observa  que  la  Subcategoría  Conf. Impresora, Servidores y 
Programación  tienen  más  incidencias  reportadas, por  lo que  pasan  a  ser  
analizadas  y  ver  un  plan  de acción para  mitigarlas. 
 











































Con este proyecto podemos concluir que la tecnología permite automatizar los procesos 
de la empresa, siguiendo los estándares de  las buenas prácticas  de  ITIL , utilizando  
los  recursos y  el  compromiso  del  personal  logramos  llevar  a la  empresa  a  un nivel  
óptimo.  
 
Con la herramienta a utilizar se logra obtener una base de conocimiento el cual permite 
al personal de mesa de ayuda, realizar las consultas necesarias para realizar su labor, 
ahorrando tiempo y logrando mantener a los clientes satisfechos con la atención. 
 
Así mismo para personal   nuevo    le  es  fácil   adaptarse  al  trabajo  ya que  puede  
obtener información  en la base de conocimiento que  permita  realizar mejor  su  labor 
diaria. 
 
Al obtener la información centralizada se logra llevar en línea el monitoreo de la gestión 
de incidencias en la mesa de ayuda, el cual permite verificar el cumplimiento de los 
acuerdos con los clientes, mitigar incidencias recurrentes, revisar la productividad de 






















Se recomienda seguido al  implementar  la  gestión  de  incidencias , también  se  
automatice la gestión de problemas ya que  forma  parte  de la  atención  al  cliente ,  así 
podemos  validar  que  los  clientes  están  siendo  atendidos completamente.  
 
Se recomienda formalizar los procesos de gestión de eventos para detectar 
tempranamente los incidentes que puedan presentarse.  
 
Es importante seguir capacitando al personal con la finalidad de llevar   las buenas  
prácticas  de ITIL  a  un  nivel  mayor  de  entendimiento y  permitir  una  mejor  atención  



































A. Kolthof, (2008).  Fundamentos de ITIL, Estados Unidos: Van Haren Publishing 
 
Alcázar, D. (2018), ManageEngine ServiceDesk Plus  en la mejora  de la gestión 
 de incidentes de T.I. en la empresa  CBE PERU S.A.C. (Tesis de Pregrado).
 Universidad Norbert Wiener de Perú. Lima- Perú. 
Alvarez, J. (1993) Cómo hacer investigación  cualitativa. Fundamentos y 
 metodología. Barcelona, México, Buenos Aires:  Paidós Educador, 2003. 
 
Ariza, S. & Ramírez, H. (2012), Plan de Acción para la implementación de una mesa de 
 servicio para la Administración de Incidentes y Solicitudes de Cambios soportado 
 en el modelo de ITIL caso aplicado a la empresa soluciones y servicios 
 informáticos Empresariales S.A.S. (Tesis de Pregrado), Universidad EAN 
 Facultad de Ingeniería, Bogotá D.C. 
 
Arce, G. (2017). Implementación de un Sistema de Gestión Académica en la Escuela de 
 Policía Técnica Superior de la PNP de Puente Piedra en la ciudad de Lima-2017, 
 (Tesis de Pregrado), Universidad Tecnológica del Perú, Lima- Perú. 
 
Asencios, K. (2019). Implementación de Buenas Prácticas para la Gestión de Servicios 
 de TI basado en ITIL V3 para la Unidad de tecnologías de la Información de La 
 Zona Registral N° VII - Sede Huaraz,2016, (Tesis de Maestría), Universidad 
 Nacional  Santiago  Antúnez  De Mayolo, Huaraz Ancash Perú. 
 
 
Bon, J. (2008).  Operación del Servicio Basada en ITIL, Van Haren Publishing. 
 
Chavarry, A.  & Gallardo,J. (2018). Influencia de un Sistema de Help  Desk en 
 la Gestión de Incidencias de  tecnologías de Información de la  Municipalidad 
 Distrital de LLacanora Periodo-2017. (Tesis de Pregrado). Universidad Privada 
 Antonio Guillermo Urrelo. Cajamarca-Perú. 
 
Cifuentes, J. (2017). Propuesta de Ajuste al Modelo de Gestión de Incidentes de 
 la Empresa Claro Colombia S.A. para el Mejoramiento Continuo de los 
 Tiempos de  Respuesta Basado en ITIL V3. (Tesis de Pregrado), Universidad 
 Santo Tomas Faculta de Ingeniería de Telecomunicaciones, Bogotá D.C. 
 Colombia.  
 




Echeverria, J. Apropiación Social de las tecnologías de la información y la 
 comunicación, Revista Iberoamericana de ciencia tecnología y sociedad, 
 vol. 4,  nº 10, p. 67, 2008. 
97 
 
Fidias G. Arias. (1999) El Proyecto de  Investigación - Guía para su elaboración. 
 Caracas. (Editorial Episteme).  
 
Garcia,J. & Gavilanes,M. (2015), Análisis y propuesta de Implementación de las mejores 
practicas de ITIL en el Departamento de  Sistemas de la Universidad Politécnica 
Salesiana Sede Guayaquil, (Tesis de Pregrado). Universidad Politécnica 
Salesiana Sede Guayaquil, Ecuador. 
 
Ibáñez, J (1997) Grupo de Tecnología de la Información, Revista electrónica de 
 tecnologías, nº 7, p. 3 
 
Ketele, J.M. de; y Roegiers, X. (1995). Metodología para la recogida de información. 
 Madrid: Ed. La Muralla S.A.  Colección Aula Abierta. ( Ed. Original). 
 Loor,D. (2019). Modelo de Gestión basado en ITIL v3 para mejorar la calidad de los 
 servicios TI en el Departamento de  Recaudación de la Empresa de Agua 
 Potable y  Alcantarillado  Sanitario del Cantón Jipijapa”, (Tesis de Pregrado), 
 Universidad Estatal del  Sur de Manabí, Jipijapa Manabí Ecuador. 
 




Normas ISO (2018). Nueva Norma ISO/IEC 20000-1: 2018 
https://www.normas-iso.com/nueva-norma-iso-iec-20000-1-2018/ 
 





Rondón, C. & Gorrin, R. (Noviembre 2011). Scrum Una Alternativa Ágil para el desarrollo 
de Software. https://slideplayer.es/slide/5564330/ 
 
Sánchez, Y. (2019), Implementación de una herramienta para mejorar la Gestión de  
incidencias de  TI , enfocado en ITIL para la SUNEDU en la ciudad de Lima, 
(Tesis  de pregrado), Universidad Tecnológica del Perú, Lima- Perú.  
 













Anexo N ° 1 
Plan  de  Capacitación  
En  el  tablero N° 35  se  expone  al  personal de la empresa  Jelaf  Integradores SRL 
los temas  relacionados  con la  implementación  de la  herramienta  ITOP  y  las  buenas  
practicas  de  ITIL .  
Tabla 35 
Plan de  Capacitación  
 
ASUNTO DURACION 
Fundamentos de ITIL 10 minutos 
Capacitación al personal para la atención 
de gestión de incidencias 15 minutos 
Herramienta ITOP 25 minutos  
Taller sobre la gestión de incidencias. 20 minutos  
Encuesta de la capacitación  10 minutos 
 
 
Anexo N ° 2 
Manual  de  Usuario 
Con  la  autorización de  la  Gerencia  de la empresa  Jelaf  Integradores  SRL, se  está 
implementando  la   herramienta  ITOP   para ayudar con la  optimización de los  
procesos de  incidencias.  
Finalidad 
La finalidad  principal es mejorar  la  atención  en  el  área de  mesa de  ayuda. 
 
Objetivo 
Optimizar la gestión de incidencias   implementando la  herramienta  ITOP para la 
gestión de incidencias  en Jelaf Integradores SRL 
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1. Acceso  al Sistema  
URL : https://top.jelaf.com/web/pages/UI.php 
2. Usuario  Autorizado  
Ingresar  su  usuario  y  contraseña  asignada  a  cada  personal  autorizado para 
el uso de la herramienta.  
 
Figura 42: Manual de Usuario – Acceso a la  Herramienta ITOP 
3. Pantalla de  Bienvenida  a ITOP 
 





4. Administración de  Incidentes  
En la  Figura  N°44    seleccione la  opción  Administración de  Incidentes. 
 
Figura 44: Manual de Usuario – Administración de Incidentes ITOP 
 
En la  Figura  N°45  , seleccione  la  opción  Nuevo  Incidente 
 
Figura 45: Manual de Usuario – Nuevo  Incidente ITOP 
 
En la Figura  N°46  se visualiza  como crear  el  incidente,  seleccione  la  
Organización  (Cliente), persona  quien  reporta la incidencia, en que  canal  fue  
recibida la incidencia (correo, teléfono, wasap), el  asunto , la descripción  o  
detalle  del  incidente, luego  proceda  a seleccionar  la  categoría  y  





Figura 46: Manual de Usuario – Creación de Nuevo  Incidente ITOP 
 
 




Figura 47: Manual de Usuario – Asignación de personal al Incidente ITOP 
 
Anexo  N° 3  
Formato de  la  Encuesta   
 
Tabla 36 
Encuesta del Plan de Capacitación  
 
Encuesta al personal de mesa de ayuda Marque con una  X  la  respuesta  










¿Cree Ud. que la herramienta ITOP 
es de interfaz amigable?         
2 
¿La herramienta ITOP le será 
beneficioso para su trabajo?         
3 
¿La herramienta ITOP ayudará en el 
orden de mesa  de  ayuda?         
4 
¿Considera Ud. que la herramienta 
ITOP reducirá el tiempo de 
respuesta en la atención?         
5 
¿Qué no le  gusto de  la  
herramienta  ITOP ?         
 
